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บทคดั ย่อภาษาไทย  

ช่ือเรื่อง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สนิคา้แบบดว่น
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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งานวิจัยนีศ้ึกษาเก่ียวกับ  ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้แบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร  ์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ  7P’s และคุณภาพการบริการ มี
ความสมัพนัธผ์ลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการ  ซึ่งไดท้  าการศกึษา
และท าวิจัยข้อมูลเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) ในรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ  (Survey 
Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) จ านวน 400 ชุด เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู โดยท าการศกึษา และวิเคราะหปั์จจยัและความสมัพนัธข์องปัจจยัต่างๆ ผ่านการวิเคราะหส์มการ
ถดถอยเชิงเสน้ จากผลการศกึษาของกลุ่มตวัอย่างพบว่า ส่วนใหญ่เพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 56.50 ส่วน
ใหญ่มีอายุ 21-30 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 61.80 ส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี หรือเทียบเท่า คิดเป็น
รอ้ยละ 64.00 สว่นใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน คิดเป็นรอ้ยละ 54.30 และสว่นใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยตอ่
เดือน  15,001-30,000 บาท  คิด เ ป็นร้อยละ  38.00 โดยจากการ วิ เคราะห์  พบว่าลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.05 ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการสง่เสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้ง และน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.05 และดา้นปัจจยัคณุภาพ
การบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได  ้ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจ มี
ความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่น ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.05 
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This research indicates the factors influencing the decisions of customers in 

choosing to use express delivery services in the Bangkok metropolitan area. The purpose is to 
study the demographic factors, the marketing mix of the 7P's and service quality. Moreover, this 
study was quantitative research, consisting of survey research with 400 questionnaires to collect 
the data for performing regression analysis of the relevant factors. As a result of studying the 
sample group, people who chose to express delivery were female and accounted for 56.50%. 
Most of them were aged 21 to 30, which was 61.80% of the group. Furthermore, 64% of them 
had at least a Bachelor's degree or equivalent. Most were office workers and had an average 
income of 15,001 to 30,000 Baht, accounting for 54.30% and 38.00%, respectively. From a 
demographic perspective, choosing to use express delivery services among consumers in the 
Bangkok metropolitan area were not different at a statistically significant level of 0.05. The 
analysis of the 7P’s of the marketing mix, consisting of product, price, place, promotion, people, 
process and physical evidence, showing the relationship between the 7P’s of the marketing mix 
and the decisions of customers in in the Bangkok metropolitan area to use express delivery in 
the Bangkok metropolitan area with a significance level of 0.05. An analysis of the factors of 
service quality included reliability, responsiveness and empathy, reveals that these factors had 
a relationship with the decisions of consumers in the Bangkok metropolitan area to use an 
express delivery service, with a statistical significance of 0.05.  
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กติตกิรรมประกาศ 
  

งานวิจยันีศ้กึษาเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถส าเร็จลุล่วงดว้ยดีได ้เน่ืองจากไดร้บัความ
กรุณา จากผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กุลเชษฐ์ มงคล ผู้ซึ่งเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา โดยให้ค  าแนะน า 
ค าปรกึษา และขอ้คิดเห็นตา่งๆ ตลอดจนใหค้  าชีแ้นะขอ้บกพรอ่ง ท าใหง้านวิจยัฉบบันีมี้สมบรูณ ์และ
ความถกูตอ้งครบถว้น 

ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุ อาจารย ์ดร.กานตจ์ิรา ลิมศิริธง ท่ีใหเ้กียรติเป็นประธานในการสอบ 
รวมถึง อาจารย ์ดร. วสนัต ์สกลุกิจกาญจน ์ท่ีเขา้ร่วมเป็นกรรมการ โดยทัง้สองท่านไดใ้ห ้ค าแนะน า 
และขอ้เสนอแนะ ท่ีเป็นประโยชน ์ส่งผลใหง้านวิจยัฉบบันีมี้ความสมบรูณย์ิ่งขึน้ ซึ่งผูว้ิจยัรูส้ึกซาบซึง้
ในความกรุณาของคณาจารยจ์งึขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี ้

ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุคณาจารย ์ในภาควิชาบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครนิท
รวิโรฒทกุท่านท่ีสั่งสอน และใหว้ิชาความรูพ้รอ้มทัง้ประสบการณต์า่งๆ เพ่ือสามารถน าไปประยกุตใ์ช้
ในการท างาน 

ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุผูต้อบแบบสอบถามทกุท่าน ท่ีใหค้วามส าคญั และความรว่มมือ สละ
เวลาในการตอบแบบสอบถาม ท าใหง้านวิจยัฉบบันีส้  าเรจ็ลลุว่งไปไดด้ว้ยดี 

ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุ คณุพ่อสมยั และคณุแม่มานิตา แกว้เสนห่ใ์น ท่ีเลีย้งด ูอบรม สั่งสอน 
มอบโอกาสทางการศกึษาท่ีเป็นวิชาความรูต้ดิตวั และใหก้ารสนบัสนนุในทกุๆดา้น 

ผูว้ิจยัขอขอบคณุเจา้หนา้ท่ี ภาควิชาบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม และเพ่ือนรว่มรุน่ ทกุๆทา่น ท่ีให้
ค  าแนะน า และคอยชว่ยเหลือในการท างานวิจยัมาโดยตลอด 

งานวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ใจ พยายามทุม่เท ในการศกึษาคน้ควา้ และหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะ
เป็นประโยชนใ์หก้บัผูท่ี้สนใจ หากงานวิจยันีมี้ขอ้บกพรอ่งประการใด ผูว้ิจยัตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีนี ้
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บทที ่1  
บทน า 

ภูมิหลัง 
ปัจจบุนัเราไดก้า้วเขา้สู่สงัคมยคุดิจิทลัอย่างเต็มรูปแบบ ระบบเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาท

ในการด าเนินชีวิต ท าใหกิ้จกรรมในชีวิตประจ าวนัเกิดความสะดวกสบาย รวดเร็ว และง่าย เพียง
แคเ่รามีสมารท์โฟนเครื่องเดียว ก็สามารถท าใหเ้ขา้ถึงขอ้มลู ขา่วสาร การติดตอ่ส่ือสาร รวมถึงการ
ซือ้ขายสินคา้ หรือบริการ ไดท้ั่วโลก นอกจากนีก้ารก้าวเขา้สู่ยุคดิจิทัล ส่งผลใหธุ้รกิจตอ้งมีการ
ปรบัตวั เพ่ือรองรบักบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้อย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ธุรกิจอีคอมเมิรซ์ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการอย่างต่อเน่ือง การช าระค่าบริการผ่าน E-payment / Internet 
Banking และระบบการขนส่งสินคา้ จึงเขา้มาช่วยท าใหก้ารซือ้-ขายสินคา้ผ่านระบบออนไลน ์ได้
อยา่งสะดวก และรวดเรว็มากย่ิงขึน้ 

ธุรกิจอีคอมเมิรซ์ หรือการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์คือ การท าธุรกิจโดยการซือ้ขายสินคา้ 
หรือโฆษณาธุรกิจผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส ์เช่น วิทยุ โทรทศัน ์และท่ีไดร้บัความนิยมในปัจจุบนั คือ 
ระบบอินเทอรเ์น็ต โดยธุรกิจอีคอมเมิรซ์สามารถส่ือสารผา่นทางขอ้ความ เสียง ภาพ และคลิปวีดีโอ 
ในการช่วยท าธุรกิจ ปัจจุบนัธุรกิจอีคอมเมิรซ์สามารถเช่ือมโยงผูซื้อ้ และผูข้ายเขา้ดว้ยกัน ทัง้ใน
รูปแบบของ B2C  (Business-to-Consumer) ธุรกิจกับผู้ซือ้ปลีก คือ การซือ้ขายสินค้าระหว่าง
ผู้ขายปลีก กับผู้บริโภคผ่านอินเตอร์เน็ต  และ  C2C (Consumer to Consumer) ผู้บริโภคกับ 
อีคอมเมิรซ์ในปี 2563 มีแนวโนม้ท่ีจะเตบิโตเพิ่มขึน้ถึง 15.3% หรือ 159 พนัลา้นบาท 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 ภาพรวมตลาด E-Commerce ในไทย 

ท่ีมา : https://www.etda.or.th/th/ 
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มีการคาดการณว์า่ในปี2563 รูปแบบ B2C จะมีการเตบิโตขึน้ 28.89% จากเดมิ ซึ่งสงูกว่า
คา่เฉล่ียการเติบโตของมูลค่าตลาดอีคอมเมิรซ์ แบบ B2C ทั่วโลกท่ีมีอตัราเติบโตเฉล่ีย 20% และ
มลูคา่ตลาดอีคอมเมิรซ์ รูปแบบ C2C เตบิโตขึน้กว่า 40% จะเห็นไดว้่าจากการท่ีมลูคา่อีคอมเมิรซ์
มีอตัราการขยายตวัโดยเฉพาะในรูปแบบของ C2C อนัสะทอ้นใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ี
จากการเติบโตอย่างต่อเน่ืองของธุรกิจอีคอมเมิรซ์ ส่งผลให้ปริมาณการขนส่งสินคา้จากผู้ขาย
สินคา้ไปยังผู้บริโภคนั้นมีเพิ่มมากขึน้ ธุรกิจการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ (โลจิสติกส)์ จึงเข้ามามี
บทบาทส าคญั และมีแนวโนม้ท่ีจะเตบิโตขึน้เชน่กนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 ภาพรวมมลูคา่ตลาดธุรกิจขนสง่พสัด ุ

ท่ีมา : https://marketeeronline.co/ 

ในปี 2562 มูลคา่ตลาดการรบัส่งสินคา้มีมูลคา่สูงถึง 200,000 ลา้นบาท หากแยกเฉพาะ
การจดัส่งสินคา้ดว่น แบบถึงมือผูร้บัภายใน 1-3 วนั นัน้มีมลูคา่ตลาดสงูถึง 49,000 ลา้นบาท และ
คาดการณว์่าในปี 2563 จะมีมลูตลาดสงูถึง 66,000 ลา้นบาท หรือเติบโตเพิ่มขึน้ 35% จากขอ้มูล
ดงักล่าวจึงท าใหใ้นช่วง 2-3ปี ท่ีผ่านมามีการแข่งขันกันเพ่ือการเป็นผูน้  าในตลาดการใหบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ ทัง้ของผูป้ระกอบการรายเก่า อย่างไปรษณียไ์ทย และการเขา้มาของผูป้ระกอบการ
รายใหม่ โดยเฉพาะต่างชาติ เช่น Kerry Express จากฮ่องกง, DHL จากเยอรมนี, SCG Express 
เป็นการร่วมมือเอสซีจี และ Yamato ประเทศญ่ีปุ่ น, Flash Express และ Best Express ได้รับ
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เงินทุนสนับสนุนจาก Alibaba (Team, 2562) เป็นตน้ หรือผู้ประกอบการภายในประเทศ เช่น 
Ninja van, Best logistics และ Nim Express เป็นตน้  

จากจ านวนผูป้ระกอบการท่ีเขา้มาแข่งขนัในตลาดการขนส่งสินคา้แบบดว่น ในปัจจบุนัถือ
ไดว้า่ธุรกิจการใหบ้ริการขนสง่สินคา้นีเ้ริ่มกา้วเขา้สู่ชว่งแข่งขนักนัอย่างรุนแรง ผูป้ระกอบการแตล่ะ
รายตา่งเล็งเห็นถึงความส าคญัในการน าจุดแข็ง และกลยทุธ์ทางการตลาดในดา้นตา่ง ๆ ไม่ว่าจะ
เป็นดา้นผลิตภัณฑ ์เช่น การการนัตีระยะเวลาในการจัดส่ง การขยายพืน้ท่ีการให้บริการจัดส่ง
สินคา้ใหค้รอบคลมุกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค การรบัประกนัความเสียหายท่ีจะเกิดขึน้กบัการ
ขนส่งสินคา้ เพ่ือท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไวว้างใจ ดา้นราคา เช่น การปรบัลดอตัราคา่บรกิารขนส่ง
สินคา้ เพ่ือจูงใจผู้บริโภค ดา้นสถานท่ี หรือช่องทางการจดัจ าหน่าย  เช่น การขยายจ านวนสาขา
ใหบ้ริการรบั-สง่พสัดใุหค้รอบคลมุพืน้ท่ีของผูบ้ริโภค สถานท่ีตัง้สามารถเดนิทางมาไดอ้ยา่งสะดวก 
ท่ีจะมีส่วนช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการท่ีง่าย และสะดวกมากยิ่งขึน้ ดา้นส่งเสริม
การตลาด เช่น การโฆษณา ประชาสัมพันธ์การให้บริการ ผ่านส่ือต่าง  ๆ ท าให้ผู้บริโภคเกิด
ความคุน้เคย การใชพ้รีเซนเตอรท่ี์มีช่ือเสียง เพ่ือสรา้งความนา่เช่ือถือ กระตุน้การรบัรู ้และสรา้งการ
จดจ าใหก้ับผูบ้ริโภค ดา้นบุคคล เช่น พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบรอ้ยพรอ้มใหบ้ริการอยู่เสมอ 
สามารถตอบค าถาม หรือแนะน าการใหบ้รกิารแก่ผูบ้ริโภค ดา้นการสรา้งและลกัษณะทางกายภาพ 
เช่น การตกแตง่สถานท่ี บรรยากาศภายในสถานท่ีใหบ้ริการ ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความรูส้ึกดึงดดูท่ี
อยากเขา้มาใชบ้ริการ ดา้นกระบวนการ เชน่ ขัน้ตอนการใหบ้ริการของพนกังานรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 
ไม่ท าใหผู้บ้ริโภครูส้ึกถึงความวุ่นวายสบัสน มีกระบวนการแจง้ปัญหาท่ีเกิดขึน้หากมีขอ้ผิดพลาด
ในการขนส่ง มีระบบการติดตามสถานะการจัดส่งสินคา้ใหก้ับผูบ้ริโภคท าการตรวจสอบ เพ่ือให้
เป็นผูน้  าทางการตลาด เป็นท่ีรูจ้กัและไดร้บัการยอมจากผูบ้ริโภคในการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ ท า
ใหผู้บ้รโิภคเล็งเห็น และตดัสินใจใชบ้รกิารขนสง่สินคา้กบัตนเอง  

นอกจากนีคุ้ณภาพการบริการยังเขา้มามีบทบาทส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ เน่ืองจากคณุภาพการใหบ้ริการนัน้ถือเป็นสิ่งผูบ้ริโภคคาดหวงัว่าจะไดร้บัจากการใช้
บริการ หากสามารถท าใหผู้้บริโภคเกิดความประทับใจ พึงพอใจ หรือการใหบ้ริการนัน้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้ จะท าให้ตัดสินใจเลือกใช้บริการซ ้า ดังนั้น
ผูป้ระกอบการต่างใหค้วามส าคญักับคุณภาพ และท าให้ผูบ้ริโภครบัรูถ้ึงคุณภาพท่ีดีท่ีสุด และ
เหนือคูแ่ขง่ในการใหบ้ริการ สรา้งความมั่นใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยสิ่งนีจ้ะการนัตีไดว้่าผูบ้ริโภคจะ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้กบัตน 
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จากเหตุผลดังกล่าวท าให้ผูว้ิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัย ไดแ้ก่ ส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ และคณุภาพการบริการ ท่ีมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเล็งเห็นว่าหากสามารถ
ทราบ และเขา้ใจสิ่งท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัก็จะท าใหผู้ป้ระกอบการสามารถวางแผนธุรกิจ 
และกลยทุธท์างการตลาด เพ่ือเพิ่มศกัยภาพในการแขง่ขนัทางธุรกิจตอ่ไป 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจัยเรื่องปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ

ดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความมุง่หมายดงันี ้
1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายได้ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เ พ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุร กิจบริการ  7P’s ท่ี มี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธผ์ลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจัย 
การวิจยัเรื่องปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น

ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความส าคญัของการวิจยัดงันี ้
เพ่ือใหท้ราบถึงปัจจัยท่ีมีความสมัพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ

ดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  และสามารถน าผลการวิจยัไปพฒันา วางแผนธุรกิจ 
และกลยทุธท์างการตลาด เพิ่มศกัยภาพในการแขน่ขนัทางธุรกิจตอ่ไป 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจยัเรื่องปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น

ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  มีขอบเขตการศกึษาคน้ควา้ดงันี ้
ขอบเขตด้านประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ ได้แก่  ผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
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กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน การก าหนดขนาดตวัอย่างจึงตอ้งใช้

วิธีการค านวณขนาดประชากรท่ีไม่สามารถระบุจ  านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ ของทาโร ยามาเน 
โดยก าหนดระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนรอ้ยละ 5 จะไดข้นาด
ตวัอย่างจ านวน 385 คน และเพิ่มจ านวนตวัอย่างอีก 15 คน รวมจ านวน 400 คน (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2550) 

วิธีการสุม่ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง ตาม
ขัน้ตอนดงันี ้

ขั้นตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใช้
วิธีการคดัเลือกเขตในจงัหวงักรุงเทพมหานคร จากจ านวนประชากรผูท่ี้พกัอาศยัสูงสุด 10 อนัดบั 
(ส านกับรหิารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2562)จากทัง้หมด 50 เขต ไดแ้ก่ 

1. เขตสายไหม  จ านวนประชากร  206,278 คน 
2. เขตคลองสามวา  จ านวนประชากร  202,094 คน 
3. เขตบางแค  จ านวนประชากร  193,491 คน 
4. เขตบางเขน  จ านวนประชากร  189,000 คน 
5. เขตบางขนุเทียน  จ านวนประชากร  185,824 คน 
6. เขตประเวศ  จ านวนประชากร  180,769 คน 
7. เขตลาดกระบงั  จ านวนประชากร  177,769 คน 
8. เขตหนองจอก  จ านวนประชากร  176,022 คน 
9. เขตดอนเมือง  จ านวนประชากร  170,021 คน 
10. เขตจตจุกัร  จ านวนประชากร  156,605 คน 

ขั้นตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา้ (Quota  sampling) โดยเลือกเก็บ
ตวัอย่างในเขตท่ีสุม่ไดใ้นขัน้ท่ี 1 ไดแ้ก่ เขตสายไหม เขตคลองสามวา เขตบางแค เขตบางเขน เขต
บางขุนเทียน เขตประเวศ เขตลาดกระบัง เขตหนองจอก เขตดอนเมือง และเขตจตุจักร ตาม
สดัส่วนของจ านวนประชากรท่ีพกัอาศยั รวมกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 400 คน (กัลยา วานิชยบ์ญัชา. 
2550) 

𝒏𝒊 =
𝑵

∑ 𝑵 /𝟒𝟎𝟎
 

 

เม่ือ N แทน จ านวนประชากรแตล่ะเขต 
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 ∑ 𝑁 แทน จ านวนรวมประชากรแตล่ะเขต 
 400 แทน จ านวนตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 
 𝒏𝒊 แทน จ านวนตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 

แทนค่าสูตร  𝒏𝒊 =
𝟐𝟎𝟔,𝟐𝟕𝟖

𝟏,𝟖𝟑𝟕,𝟖𝟕𝟑/𝟒𝟎𝟎
 

           
          = 44.89 คน (แทนคา่สตูรจากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน

ประชากรท่ีพกัอาศยัสงูสดุ 10 อนัดบัในเขตกรุงเทพมหานคร) 

ตาราง 1 แสดงสดัส่วนจ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

ล าดับ เขต จ านวนประชากร (คน) จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
1 สายไหม 206,278 45 
2 คลองสามวา 202,094 44 
3 บางแค 193,491 42 
4 บางเขน 189,000 41 
5 บางขนุเทียน 185,824 40 
6 ประเวศ 180,769 39 
7 ลาดกระบงั 177,769 39 
8 หนองจอก 176,022 38 
9 ดอนเมือง 170,021 37 
10 จตจุกัร 156,605 34 

รวม 1,837,873 400 

 
ขั้นตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบการเลือกเจาะจง (Purposive Sampling) 

โดยเป็นการเลือกสุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน ตามความเต็มใจท่ีจะใหข้อ้มูล
ของแตล่ะเขตในขัน้ท่ี 1 และ 2 เพ่ือเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจนครบ 400 ชดุ 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรท่ีศกึษา แบง่ไดด้งันี ้
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1.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่เป็นดงันี ้
1.1.1 ประชากรศาสตร ์

1.1.1.1 เพศ 
1.1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.1.2 หญิง 

1.1.1.2 อาย ุ
1.1.1.2.1 15 – 25 ปี 
1.1.1.2.2 26 – 35 ปี 
1.1.1.2.3 36 – 45 ปี 
1.1.1.2.4 46 – 55 ปี 
1.1.1.2.5 55 ปีขึน้ไป 

1.1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.1.3.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 
1.1.1.3.2 ปรญิญาตรี หรือ เทียบเทา่  
1.1.1.3.3 ปรญิญาโท หรือ เทียบเทา่ 
1.1.1.3.4 สงูกวา่ปรญิญาโท 

1.1.1.4 อาชีพ 
1.1.1.4.1 นกัเรียน / นกัศกึษา 
1.1.1.4.2 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.1.4.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
1.1.1.4.5 ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.1.4.6 อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ............................................................ 

1.1.1.5 รายได ้
1.1.1.5.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
1.1.1.5.2 15,001 – 30,000 บาท 
1.1.1.5.3 30,001 – 45,000 บาท 
1.1.1.5.4 45,001 – 60,000 บาท 
1.1.1.5.5 60,000 บาทขึน้ไป 

1.2 สว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s  
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1.2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์
1.2.2 ดา้นราคา 
1.2.3 ดา้นสถานท่ี 
1.2.4 ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 
1.2.5 ดา้นบคุคล 
1.2.6 ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
1.2.7 ดา้นกระบวนการ 

1.3 คณุภาพการบรกิาร 
1.3.1 ดา้นความเช่ือถือได ้
1.3.2 ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
1.3.3 ดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร แบง่ไดด้งันี ้

2.1 การตระหนกัถึงความตอ้งการ 
2.2 การเสาะแสวงหาขา่วสาร 
2.3 การประเมินทางเลือก 
2.4 การตดัสินใจซือ้ 
2.5 พฤตกิรรมหลงัการซือ้ 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
การวิจยัปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของ

ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  มีนิยามศพัทเ์ฉพาะของการศกึษาดงันี ้
1. ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์หมายถึง ลกัษณะส่วนบคุคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้ซึ่งแตล่ะคนจะมีความแตกตา่งกนั 
3. ส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s หมายถึง ปัจจัยท่ีช่วยกระตุน้ให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความตอ้งการในการใชบ้ริการ และสามารถบง่บอกความพึงพอใจของผู้ใชบ้รกิารได ้
หรือกระตุ้นให้เ กิดการตัดสินใจใช้บริการ ของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบดว้ย 
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3.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง ประโยชนข์ัน้พืน้ฐานท่ีผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น
จะไดร้ับ ในดา้นระยะเวลาในการจัดส่งสินคา้ การจัดส่งสินคา้ให้ถึงมือผู้รับในสภาพสมบูรณ์ 
จ  านวนครบถว้น และมีการรบัประกนัความเสียหายของสินคา้ท่ีจะเกิดขึน้ระหว่างการขนสง่สินคา้ 

3.2 ดา้นราคา หมายถึง สิ่งท่ีผูใ้ชบ้ริการจะจา่ยไปเพ่ือใหไ้ดร้บัการบริการขนสง่สินคา้
แบบด่วน โดยผูใ้ช้บริการจะค านึกถึงความเหมาะสม ความคุม้ค่าของราคาค่าบริการ การแจ้ง
รายละเอียดราคาคา่บรกิารขนสง่ท่ีชดัเจน และราคาคา่บรกิารท่ีจงูใจ 

3.3 ด้านสถานท่ี หมายถึง ท าเลท่ีตั้งของสาขารับบริการขนส่งสินค้า  ท าเลท่ีตั้ง
สามารถเดินมาทางมาใช้บริการไดอ้ย่างสะดวก และช่องทางการให้บริการให้บริการอ่ืน ๆ ท่ี
หลากหลาย 

3.4 ดา้นส่งเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารการให้บริการขนส่งสินคา้แบบด่วน การใช้แบรนดแ์อมบาสเดอร ์และการร่วมมือกับ
พนัธมิตร 

3.5 ดา้นบุคคล หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองใหบ้ริการ การให้ขอ้มูล
ค าแนะน า ความเอาใจใส ่การแตง่กาย และความมีมารยาทของพนกังานท่ีใหบ้รกิาร 

3.6 ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้มของ
สาขาท่ีใหบ้ริการรบัสินคา้ ทัง้ภายใน และภายนอก การออกแบบตกแต่ง บรรยากาศ การจดัสรร
พืน้ท่ี สิ่งอ านวยความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น 

3.7 ดา้นกระบวนการ หมายถึง กระบวนการการด าเนินงานท่ีบริการกับผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ ตัง้แตต่น้ท่ีไดร้บับริการ จนสิน้สดุกระบวนการ ใหไ้ดร้บัความสะดวก ความรวดเร็ว ไม่
ซบัซอ้น การท างานอยา่งเป็นระบบ 

4. คณุภาพการบริการ หมายถึง ความคาดหวงัตอ่การบริการ ผูใ้ชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบดว้ย  

4.1 ดา้นความเช่ือถือได ้หมายถึง ความถกูตอ้ง แม่นย า มีมาตรฐานในการใหบ้ริการ 
และสามารถตรวจสอบกระบวนการการใหบ้ริการจดัสง่สินคา้แบบดว่น  

4.2 ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว หมายถึง การจดัสรรรูปแบบการใหบ้ริการท่ีท า
ใหผู้ท่ี้มาใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นไดร้บัการบริการท่ีง่าย ไม่เกิดความยุ่งยาก ไม่ซับซอ้น และ 
รวดเรว็ 

4.3 ดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ ความสนใจ การส่ือสารท่ี
พนกังานมีตอ่ผูใ้ชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น 
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5. การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ หมายถึง กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ไดแ้ก่  

5.1 การตระหนักถึงความต้องการ หมายถึง การท่ีผู้ใช้บริการตระหนักถึงความ
ตอ้งการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น 

5.2 การเสาะแสวงหาข่าวสาร หมายถึง การหาข้อมูลท่ีเก่ียวขอ้งกับการในบริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่น ของผูใ้หบ้รกิาร 

5.3 การประเมินทางเลือก หมายถึง การประเมินทางเลือกโดยท าการพิจารณาจาก
ขอ้มลู ท่ีไดน้  ามาจดัเกณฑ ์พรอ้มทัง้ประเมินทางเลือกได้ว่า สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ไดม้ากท่ีสดุ  

5.4 การตดัสินใจซือ้ หมายถึง การใชเ้ลือกบรกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น กบัผูใ้หบ้รกิาร
ท่ีไดท้  าการประเมินทางเลือกไว ้

5.5 พฤติกรรมหลังการซือ้ หมายถึง ความรูส้ึกท่ีเกิดขึน้หลังจากไดใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่น สามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร 

6. ขนส่งสินคา้แบบดว่น หมายถึง การส่งมอบสินคา้ใหถื้อผูร้บัสินคา้อย่างรวดเร็ว โดยจะ
ใชเ้วลาเพียง 1-3 วนัในการจดัสง่ใหถ้ึงมือผูร้บัสินคา้ปลายทาง 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  

การวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  

       ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ภาพประกอบ 3 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง
สินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

- การตระหนกัถึงความตอ้งการ 

- การเสาะแสวงหาขา่วสาร 

- การประเมินทางเลือก 

- การตดัสินใจซือ้ 

- พฤตกิรรมหลงัการซือ้ 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ 7 P’s 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์  
- ดา้นราคา 
- ดา้นสถานท่ี 
- ดา้นสง่เสรมิการตลาด 
- ดา้นบคุคล 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ 
- ดา้นกระบวนการ 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศกึษา 
- อาชีพ 
- รายได ้

คุณภาพการบริการ 

- ดา้นความเช่ือถือได ้
- ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 
- ดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ 
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สมมตฐิานในการวิจัย 

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ท่ี
แตกต่างกันมีการตัดสินใจเ ลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการสง่เสริมทางการตลาด ดา้นบคุคล ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพันธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ปัจจยัคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 



 
 

บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

ในการศกึษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ หนงัสือ เอกสาร 
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซึ่งน าเสนอตามหวัขอ้ตอ่ไปนี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
5. ขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบัการสง่สินคา้แบบดว่น (Express) 
6. เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร ์
ประชากรศาสตร ์หรือ Demography มาจากรากศพัทภ์าษากรีก Deme เท่ากบั People มี

ความหมายวา่ ประชากร หรือประชาชน Graphy เทา่กบั description หรือ Study มีความหมายว่า 
การศกึษา หรือศาสตร ์

ประชากรศาสตร ์หมายถึง การวิเคราะหท์างประชากรในเรื่องขนาดของโครงสรา้ง การ
กระจายตวั และการเปล่ียนแปลงประชากร ในเชิงท่ีสัมพันธ์กับปัจจัยทางเศรษฐกิจ สังคมและ
วฒันธรรมอ่ืน ๆ ปัจจยัทางประชากรอาจเป็นไดท้ัง้สาเหตแุละผลของประกฎการณท์างเศรษฐกิจ 
สงัคม และวฒันธรรม 

นิพนธ ์เทพวลัย ์(2550) ไดก้ลา่ววา่ประชากรศาสตรมี์ขอบเขตการศกึษาใน 4 ประเดน็ คือ 
1. การศกึษาเก่ียวกบัขนาดของประชากร โดย ค าว่า ขนาด มีความหมายว่า จ  านวน

หน่วยในการนบัประชากร ตวัอย่างเช่น จ านวนคนซึ่งในท่ีนี ้หมายถึง การศกึษาเพ่ือใหท้ราบว่า ณ 
พืน้ท่ีหนึ่งพืน้ท่ีใดมีขนาดประชากรเทา่ใด มีขนาดใหญ่ หรือมีขนาดเล็กกว่าในอดีต และจะมีขนาด
เทา่ใดในอนาคต 

2. การศกึษาเก่ียวกบัการกระจายของประชากร ค าว่า การกระจาย มีความหมายถึง 
การจดักลุ่มของประชากรในพืน้ท่ีหนึ่ง ๆ จะเป็นลกัษณะทางภูมิศาสตร ์หรือเขตท่ีอยู่อาศยัก็ไดใ้น
เวลาท่ีก าหนดฉะนัน้ในท่ีนีจ้ึงไดศ้กึษาว่า ประชากรไดก้ระจายออกตามลกัษณะภมูิศาสตร ์หรือเขต
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ท่ีอยู่อาศยัอย่างไร เช่น ภูมิภาคจงัหวดัชนบทในเมืองอะไร เป็นสาเหตขุองการกระจายดงักล่าว 
และมีการเปล่ียนแปลงอะไรบา้งท่ีเกิดขึน้จากการกระจายของประชากรดงักลา่วนัน้ 

3. การศกึษาเก่ียวกบัองคป์ระกอบประชากร ในท่ีนีเ้ป็นการศกึษาถึงคณุลกัษณะตา่ง 
ๆ ของประชากรท่ีรวมกลุ่มกัน ณ พืน้ท่ีใดพืน้ท่ีหนึ่ง เช่น เพศ อายุ สญัชาติ สถานภาพการสมรส
รายได ้อาชีพ เป็นตน้ 

4. การศกึษาองคป์ระกอบของการเปล่ียนแปลงทางประชากร ค าว่า การเปล่ียนแปลง
ทางประชากร หมายถึง การเพิ่มขึน้ หรือลดลงของจ านวนประชากรทัง้หมด หรือของประชากรใน
โครงสรา้ง (Structure) บางสว่นการเปล่ียนแปลงทางประชากรทัง้หมด ไดแ้ก่ การเกิดการตายและ
การยา้ยถ่ิน ส่วนโครงสรา้งนัน้เป็นการกระจายของประชากรตามเพศ และอายฉุะนัน้ในท่ีนีจ้ึงเป็น
การศกึษาเก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ การเกิดการตาย และการยา้ยถ่ิน ซึ่งจะมี
ผลใหป้ระชากร ณ พืน้ท่ีหนึ่งพืน้ท่ีใดมีการเปล่ียนแปลงไป 

อดลุย ์จาตรุงคก์ลุ (2552) กล่าวว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์รวมถึง อาย ุเพศ วงจรชีวิต
ครอบครวั การศึกษา รายได ้เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวนีมี้ความส าคญัตอ่นกัการตลาด เพราะจะ
สามารถบ่งบอกถึงความเก่ียวพัน กับอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ทัง้หลายการเปล่ียนแปลง
ทางประชากรศาสตร ์ชีใ้ห้เห็นถึงการเกิดขึน้ของตลาดใหม่  และตลาดอ่ืนก็จะหมดไปหรือลด
ความส าคญัลง 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร  ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถานะภาพ และขนาดครอบครวั เป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้น
การแบง่ส่วนทางการตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ถือเป็นลกัษณะส าคญัทางสถิติท่ีวดัได้
ของประชากร โดยจะช่วยในการก าหนดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ๆ ตวั
แปรทางประชากรศาสตรท่ี์ส าคญั มีดงันี ้

เพศ (Sex) คือตวัแปรในการแบง่ส่วนทางการตลาดท่ีส าคญั โดยนกัการตลาดจะตอ้ง
ศกึษาตวัแปรตวันีอ้ยา่งรอบคอบ เพราะปัจจบุนันีต้วัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมี
สาเหตจุากการท่ีสตรีท างานมากขึน้ 

อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากอายเุป็นตวัแปรทางประชากรศาสตร์
ท่ีแตกต่างกัน และไดศ้ึกษาคน้ควา้ความตอ้งการทางการตลาด โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายุ
สว่นนัน้ ๆ 
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ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ (Education Occupation and Income) ทั้ง 3 
ส่วนนีน้บัเป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนกัการตลาดจะใหค้วามสนใจ
กบัผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ารวย และมีอ านาจซือ้สงู แตก่ลุม่คนท่ีมีรายไดอ้ยู่ในระดบัปานกลางถึงระดบั
ต ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ซึ่งอาจมีความสามารถในการซือ้ก็ได ้ซึ่งอาจท าใหเ้กิดการสญูเสีย
ลกูคา้ในกลุ่มนีไ้ปได ้และปัจจยัดา้นรูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ อาจเป็น
เกณฑใ์นการตดัสินใจท่ีส าคญัไดน้อกเหนือจากปัจจยัดา้นรายไดแ้ลว้ ในดา้นการศกึษา และอาชีพ 
จะมีแนวโนม้ความสมัพนัธก์นัอย่างใกลช้ิดในเชิงเหต ุและผล ตวัอยา่งเช่น บคุคลท่ีมีการศกึษาต ่า
โอกาสท่ีจะหางานในระดบัสงูยากจงึท าใหมี้รายได ้หรือผลตอบแทนต ่า เป็นตน้ 

ปรมะ สตะเวทิน (2556) ไดท้  าการวิเคราะหปั์จจยัลกัษณะทางประชากรศาสตรไ์ว ้ดงันี ้ 
เพศ หรือความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสาร ท่ี

ต่างกัน กล่าวคือ เพศหญิงมีแนวโนม้ความตอ้งการท่ีจะส่งข่าวสาร และรบัข่าวสารมากกว่าเพศ
ชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้ความตอ้งการท่ีจะส่งข่าวสาร และรบัข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเทา่นัน้ 
แต่ยังมีความตอ้งการท่ีจะสรา้งความสัมพันธ์อันดีใหเ้กิดขึน้จากการรบัและส่งข่าวสารนัน้ดว้ย  
นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่องความคิด ค่านิยม และ
ทศันคต ิทัง้นีเ้พราะวฒันธรรม และสงัคม ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต้า่งกนั 

อาย ุคือ ปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความแตกตา่งกนั ทัง้ในเรื่องของความคิด และพฤติกรรม
คนท่ีอายุนอ้ยมกัจะมีความคิดท่ีเป็นแบบเสรีนิยมยึดถืออุดมการณ์เป็นหลกั และมองโลกในแง่ดี
มากกว่าคนท่ีมีอายุมาก ในขณะคนท่ีอายมุากมกัจะมีความคิดท่ีเป็นแบบอนรุกัษ์นิยม โดยยึดถือ
การปฏิบัติ มีความระมัดระวัง และมองโลกในแง่ร ้ายกว่าคนท่ีมีอายุน้อย เน่ืองมาจากผ่าน
ประสบการณก์ารใชชี้วิตท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนก็มีความแตกตา่งกนั คนท่ีมีอายุ
มากมกัจะใชส่ื้อเพ่ือแสวงหาขา่วสารหนกั ๆ มากกวา่ความบนัเทิง 

การศึกษา คือ ปัจจัยท่ีท าให้คนมีความคิด มีค่านิยม มีทัศนคติ และมีพฤติกรรม
แตกตา่งกนั คนท่ีมีการศกึษาสงูจะมีความไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผูร้บัสารท่ีดี เพราะเป็นผูมี้
ความรูอ้ย่างกว้างขวาง และมีความเข้าใจสารไดดี้ แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถ้าไม่มี
หลกัฐาน หรือเหตผุลเพียงพอ 

สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของ
บคุคลมีอิทธิพลอยา่งส าคญัตอ่ปฏิกิริยาของผูร้บัสารท่ีมีตอ่ผูส้ง่สาร 

จากแนวคิด  และทฤษฎี ท่ี เ ก่ียวข้องดังกล่าวผู้วิจัยพอสรุปได้ว่ า  ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ซึ่งประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้เหล่านี ้เป็นตวัแปร
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ส าคัญในการแบ่งส่วนตลาด ซึ่งจะท าให้ผู้ประกอบการสามารถน าไปใช้ในการก าหนดตลาด
เปา้หมายขององคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม มาใชใ้นการศกึษาวิจยัครัง้นี ้

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
กลยุทธ์ทางการตลาด หรือส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัสินคา้อุปโภค และบริโภค 

ประกอบดว้ย 4 ปัจจยัหลกั หรือ 4P คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่
ส าหรบักลยุทธท์างการตลาด หรือส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการนัน้จะมีการเพิ่ม
ปัจจัยเข้ามาอีก 3 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) และปัจจัยดา้นกระบวนการ (Process) ซึ่งลว้นแต่เป็นสิ่งท่ีไม่สามารถจับ
ตอ้งไดท้ัง้สิน้ ดงันัน้เม่ือน าทัง้หมดท่ีกล่าวมาขา้งตน้นีม้ารวมกันจะท าใหเ้กิดเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ ทัง้นีปั้จจยัทัง้หมดจะเป็นสิ่งท่ีจะช่วยกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความ
ตอ้งการใชบ้ริการ เป็นตวัก าหนดความเช่ือมั่นของผูบ้ริโภค เป็นสิ่งท่ีใหผู้บ้รโิภคสามารถควบคมุได ้
หากมีการวางแผนกลยทุธอ์ยา่งดีจะสามารถตอบสนองตอ่ความพงึพอใจสงูสดุของผูใ้ชบ้รกิาร 

โบน และเคิรส์ (2016) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึงปัจจัยทางกายภาพท่ี
ควบคมุได ้และกิจการจะตอ้งใช ้เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย โดยมีส่วนท่ี
เก่ียวขอ้ง 4 ส่วนดงันี ้ผลิตภัณฑ ์ราคา การจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาด ซึ่งทัง้ 4 
ส่วน ถือว่าเป็นเครื่องมือการตลาดท่ีธุรกิจสามารถควบคุมได ้เพ่ือใช้ในการสรา้งกลยุทธ์ เพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ (กลุ่มเปา้หมายท่ีธุรกิจไดว้างไว)้ ท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 
ทัง้ในสว่นของผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจ าหนา่ย และการสง่เสรมิการตลาด  

Kotler (2013) กูรูดา้นการตลาดชัน้น าระดบัโลกแนวความคิดหลักทางการตลาด (Core 
Marketing Concept) ไดอ้ธิบายแนวคดิหลกัทางการตลาดท่ีธุรกิจสามารถเลือกใชไ้ดป้ระกอบดว้ย 
8 แนวคดิดงันี ้ 

1. แนวคิดการผลิต (The Production Concept) นบัเป็นแนวคิดท่ีเก่าแก่ท่ีสดุในการ
ด าเนินธุรกิจ ซึ่งใชไ้ดดี้เม่ือมีความตอ้งการซือ้ มากกว่าความตอ้งการขาย และเนน้การปรบัปรุง
คณุภาพการผลิตใหต้น้ทนุต ่าลง เพ่ือขายสินคา้ในราคาต ่ากว่าคูแ่ข่ง แนวคิดนีถื้อว่า ผูบ้ริโภคนิยม
สินคา้ท่ีหาซือ้ไดแ้พรห่ลายทั่วไป และราคาถกู แนวคดิเชน่นีม้กัถกูน าไปใชใ้นประเทศท่ีก าลงัพัฒนา 
ซึ่งผูบ้รโิภคมกัจะสนใจตวัสินคา้มากกวา่รูปแบบ 

2. แนวคิดผลิตภัณฑ์ (The Product Concept) ผู้บริ โภคจะให้ความส าคัญต่อ
คณุภาพมากกว่าราคาและในขณะเดียวกนั ผูผ้ลิตเองก็เนน้ไปท่ีการปรบัปรุงพฒันา ผลิตภณัฑอ์ยู่
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เสมอ แนวคิดนีถื้อว่าผูบ้ริโภคชอบสินคา้ท่ีมีคณุภาพดีท่ีสุด อย่างไรก็ตามผูผ้ลิตสินคา้ หรือ บริการ
ท่ีใชแ้นวความคิดนีม้กัจะหลงใหลไปกบัสินคา้ของตน จนอาจมองขา้มความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูบ้รโิภค 

3. แนวคิดดา้นการขาย (The Selling Concept) การขายท่ีดีจะตอ้งมีการกระตุน้การ
ขายดว้ยวิธีการในลกัษณะต่าง ๆ เช่น ลดแลกแจกแถม เพ่ือใหเ้กิดการซือ้ท่ีเพิ่มมากขึน้ ปัจจุบนั
แนวคดิเชน่นีม้กัจะถกูใชใ้นสินคา้ท่ีขายยาก สินคา้ท่ีขายไดช้า้ หรือสินคา้ท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นความคดิท่ีจะ
ซือ้เลย(unsought goods) ดังนั้นแนวความคิดนีจ้ึงมุ่งเน้นไปท่ีการขายแบบเชิงรุก และความ
พยายามในการสง่เสรมิการตลาด แนวความคิดนีต้ัง้ขอ้สนันิฐานวา่ ลกูคา้ท่ีมีความเฉ่ือยในการซือ้ 
หรือบางครัง้อาจรูส้ึกต่อตา้นการในซือ้ ดงันัน้ฝ่ายการตลาดจึงมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งเกลีย้กล่อมใหเ้กิด
การซือ้และเช่ือว่าบริษัทจะมีเครื่องมือการส่งเสริมการตลาดท่ีสามารถใชก้ระตุน้ใหเ้กิดการซือ้ 
บริษัทท่ีมีการน าแนวความคิดนีไ้ปใช ้ตวัอย่างเช่น บริษัท Coca-Cola โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือใหไ้ด้
ขายสินคา้ไดม้ากขึน้ ขายใหผู้ค้นจ านวนมากขึน้ ใหบ้่อยขึน้ และใหไ้ดเ้งินมากขึน้ เพ่ือใหไ้ดก้ าไร
มากขึน้  

4. แนวความคิดนีใ้ช้ไดดี้กับสินคา้ท่ีผู้คนโดยทั่วไปไม่ไดแ้สวงซือ้ หรือไม่คิดจะซือ้ 
ไดแ้ก่ ประกนัชีวิต สารานกุรม อตุสาหกรรมเหล่านีมี้เทคนิคการขายท่ีหลากหลาย ท่ีจะท าใหล้กูคา้
เช่ือถือในประโยชนแ์ละผลิตภัณฑข์องตน นอกจากนัน้แนวความคิดนีย้ังใชไ้ดก้ับกิจการท่ีไม่ได้
มุง่หวงัผลก าไรไดแ้ก่การบริจาคเงินเพ่ือการศกึษา การหาเงินเขา้พรรคการเมือง ธุรกิจส่วนใหญ่จะ
ใชแ้นวคิดนีเ้พ่ือผลิตสินคา้มากจนลน้ เป็นการผลิตเพ่ือขาย ไม่ไดผ้ลิตตามท่ีตลาดตอ้งการแต่ใน
ยคุเศรษฐกิจแบบอุตสาหกรรม ธุรกิจต่าง ๆ ตอ้งแย่งชิงลูกคา้กัน มีการโหมกระหน ่าโฆษณาทาง
โทรทศัน ์หนงัสือพิมพโ์ดยผูข้ายแตล่ะรายพยายามขายสินคา้ของตนอยู่ตลอดเวลา ผลก็คือ สงัคม
มองการตลาดวา่ หมายถึงการขาย และการโฆษณากนัอยา่งดเุดือด  

5. แนวคดิมุ่งตลาด (The Marketing concept) แนวคิดนีเ้กิดขึน้เม่ือกลางปี 1950 ซึ่ง
แนวคดิตา่ง ๆ ท่ีผา่นมานัน้จะเป็นการผลิตแลว้ขาย แตแ่นวคดิมุ่งตลาดนีย้ดึหลกั มุ่งเนน้ลกูคา้และ
แสวงหาก าไรจากความพึงพอใจของลูกคา้ มิใช่เป็นการตามล่าหาลูกคา้ หรือการหาลูกคา้ให้
เหมาะกบัผลิตภณัฑ ์ 

6. แนวคิดการผลิตแนวคิดผลิตภณัฑแ์ละ แนวคิดการขาย นัน้มีขอ้จ ากดัส าหรบัการ
ใชใ้นปัจจุบนั กล่าวคือ แนวคิดการตลาดใชเ้พ่ือใหบ้รรลเุป้าหมายขององคก์รนัน้ เริ่มตน้จากการ
ตรวจสอบหาความจ าเป็น และความตอ้งการต่าง ๆ ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และน าเสนอสิ่งท่ี
กลุ่มเป้าหมายนัน้ตอ้งการ โดยการพยายามสรา้งความพึงพอใจใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายอย่างมี
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ประสิทธิภาพมากกว่าคู่แข่ง อีกทั้งยังต้องประสานกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจะมีผลกระทบต่อลูกค้า
กลุม่เปา้หมายนัน้ เพ่ือสรา้งความพงึพอใจสงูสดุ  

7. แนวคิดทางดา้นลูกคา้ (The Customer concept) แนวคิดทางดา้นลูกคา้นั้นจะ
มุง่เนน้ความตอ้งการส่วนตวั หรือส่วนบคุคล เฉพาะลกูคา้แตล่ะราย เพ่ือเสริมสรา้งความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อบริษัท หรือตราสินคา้ ตลอดจนสรา้งคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการไดร้บัใหมี้ความยั่งยืน
ตลอดไป ถา้เป็นไปได ้

8. แนวคิดทางการตลาดเพ่ือสังคม (The Societal marketing concept) แนวคิด
การตลาดเพ่ือสังคม มีจุดเริ่มตน้เช่นเดียวกันกับแนวคิดการตลาดในรูปแบบอ่ืน โดยตรวจสอบ
ความจ าเป็น ความตอ้งการตลอดจนความสนใจของกลุ่มเปา้หมายและน าเสนอสิ่ งท่ีตอ้งการนัน้ 
โดยสรา้งความพึงพอใจใหก้ลุ่มเป้าหมายใหไ้ดม้ากกว่าคู่แข่งขัน โดยเนน้การรกัษาไวซ้ึ่งความ
เป็นอยู่ท่ีดีของสงัคม แนวคิดนีเ้ป็นแนวคดิท่ีรกัษาความสมดลุระหว่างการท าก าไรของบริษัทความ
ตอ้งการและความพงึพอใจของผูบ้รโิภคตลอดจนผลประโยชนอ์นัยิ่งใหญ่ของมวลชน 

คอตเลอร ์มีความเช่ือขัน้พืน้ฐานว่า ลกัษณะงานทางดา้นการตลาดนัน้ ไม่ควรจะมุ่งไปท่ี
แนวคิดการขายมากเกินไป หรือเนน้แตด่า้นการขาย แตค่วรเป็นการสรา้งสรรคผ์ลิตภณัฑใ์หม ่ๆ ซึ่ง
ไม่จ  าเป็นต้องมีการขาย กล่าวคือ บทบาททางการตลาดท่ีแท้จริงนั้น คือ การผลักดันกลยุทธ์
ทางดา้นธุรกิจ และเปล่ียนวิธีคิด49 จากท่ีเคยมีความคิดว่า เม่ือมีคนไดก็้ย่อมมีคนเสีย (zero-
thinking) เปล่ียนมาเป็นทกุคนมีแตไ่ด ้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 4 สว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 
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ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2552) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 
(Service Mix) ของ Philip  Kotler ไว้ว่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับธุรกิจท่ีให้บริการซึ่งจะไดส้่วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P’s ในการก าหนดกลยทุธก์ารตลาดซึ่งประกอบดว้ย 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) คือ สิ่งท่ีสามารถตอบสนองความจ าเป็น และความ
ตอ้งการของมนษุยไ์ด ้คือ สิ่งท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลกูคา้ โดยท่ีลกูคา้จะไดร้บัคณุคา่ของผลิตภณัฑ์
นัน้ ๆ และผลประโยชนต์่าง ๆ โดยทั่วไปแล้วผลิตภัณฑ์สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ลักษณะ คือ 
ผลิตภัณฑท่ี์สามารถจบัตอ้งได ้(Tangible Products) และ ผลิตภัณฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible 
Products) ซึ่งในงานดา้นการบริการนัน้ จะเก่ียวขอ้งกับผลิตภัณฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้แต่จะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลกูคา้ได ้เช่น ความรวดเร็วใชก้ารใชบ้ริการ หรือความ
ถกูตอ้งในการจดัสง่สินคา้ เป็นตน้ 

ดา้นราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภัณฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่าง
คณุคา่ (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบรกิารนัน้ ถา้คณุคา่สงูกวา่ราคาลกูคา้จะตดัสินใจ
ซือ้ ดงันัน้การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน  หาก
องคก์รตอ้งการตัง้ราคาสงู ย่อมตามมาดว้ยการพฒันาคณุภาพของการบริการใหสู้งขึน้ตามไปดว้ย 
ทั้งนีต้ ้องรู ้จักกลุ่มลูกค้าเป็นอย่างดี รู ้ความต้องการของลูกค้า เพ่ือจะตอบสนองด้วยความ
ผลิตภณัฑท่ี์เหมาสม แลว้ราคาท่ีเหมาะสม หรือราคาท่ีลกูคา้สามารถยอมรบัได ้และยินยอมท่ีจะ
จา่ยตามมาดว้ย 

ดา้นสถานท่ี หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) คือ ท าเลท่ีตัง้ของจุดจ าหน่าย
สินคา้ หรือจุดใหบ้ริการ ท าเลท่ีไม่เพียงแต่จะตอ้งค านึงถึงความสะดวกสบายในการด าเนินงาน 
หรือปฎิบตัิงานขององคก์ร แต่ยังตอ้งค านึงถึงความสะดวกสบาย และง่ายต่อการเขา้ถึงเพ่ือใช้
บริการ สถานท่ีท่ีไกล หรือเดินทางล าบากจะเป็นปัจจยัหนึ่งท่ีตดัโอกาสทางธุรกิจขององคก์รนัน้ ๆ 
ได ้เน่ืองจากผูบ้ริโภคอาจจะมีทางเลือกอีกมากมาย จึงท าใหไ้ม่มีแรงจูงใจมากพอท่ีจะยินยอม
เสียสละเวลาในการเดินทางไปซือ้สินคา้ หรือรบับริการในสถานท่ีท่ีตนไม่สะดวก อีกทัง้ยงัรวมถึง
ช่องทางอ่ืน ๆ ในการเขา้ถึงสินคา้ หรือบริการ เช่น การหาขอ้มูลรายละเอียดการใหบ้ริการขนส่ง
สินคา้ผา่นทาง Online เป็นตน้ 

ด้านส่งเสริมการตลาด  (Promotion) คือ เครื่องมือหนึ่ง ท่ีมีความส าคัญในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติ และ
พฤติกรรมการใช้บริการและเป็นกุญแจส าคัญของการตลาดสายสัมพันธ์ การส่ือสารนีจ้ะมี
เครื่องมือทัง้หมด 5 ชนิด ไดแ้ก่ 
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1. การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือสารผา่นส่ือตา่ง ๆ เชน่ โทรทศัน ์โซเชียล
มีเดีย หนงัสือพิมพ ์โปสเตอร ์เป็นตน้ เพ่ือใหผู้บ้รโิภคเห็นจดุเดน่ของผลิตภณัฑ  ์หรือบรกิารและเกิด
ความสนใจ อยากท่ีจะทดลองใชผ้ลิตภัณฑ ์หรือบริการ และเป็นการสรา้งการรบัรูใ้หแ้ก่ผูบ้ริโภค 
หรือผูใ้ชบ้รกิารดว้ย 

2. การสง่เสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีจดัขึน้ใน
ช่วงเวลาท่ีบริษัทตอ้งการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคมีการตดัสินใจซือ้ลิตภัณฑ ์หรือบริการ อย่างรวดเร็ว 
และซือ้ในปรมิาณท่ีมากขึน้กวา่ปกติ  

3. การประชาสัมพันธ์ (Public Relations) เป็นกระบวนการด าเนินงานในการ
สรา้งภาพลกัษณ ์ความน่าเช่ือถือ ใหแ้ก่องคก์ร เพ่ือใหผู้บ้ริโภคเกิดการยอมรับ และมีทศันคติท่ีดี
ตอ่องคก์ร 

4. การขายโดยใชพ้นักงานขาย (Personal Selling) เป็นการใชต้วับุคคลส่ือสาร
กบัผูบ้ริโภคโดยตรง ทัง้นีพ้นกังานขายจะตอ้งมีทกัษะในการส่ือสาร ส่งสาร และใหข้อ้มลูท่ีตรงกับ
ความตอ้งการของลูกคา้ ดงันัน้ทกัษะในการโนม้นา้วมีศิลปะในการพูด โดยไม่ไดมุ้่งเนน้เพ่ือการ
ขายเพียงอย่างเดียว หรือเนน้แตก่ารขายจนมากเกินไป แตมี่การค านึงถึงการสอดแทรกการสรา้ง
ความสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้โดยตรงเขา้ไปดว้ย 

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการส่ือสารแบบเจาะจงไปยัง
เปา้หมายเป็นรายบคุคล เพ่ือใหบ้คุคลนัน้เกิดการตอบสนองอยา่งทนัที เชน่ ทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

ดา้นบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) พนักงานในองคก์รถือเป็นตวัการ
ส าคญัในการขบัเคล่ือนกระบวนการท าใหบ้ริการ ดงันัน้การคดัเลือก การฝึกอบรม การจงูใจ เพ่ือให้
สามารถสรา้งความพึงพอใจให้กับลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความสัมพันธ์ระหว่าง
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการตา่ง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ี
สามารถตอบสนองตอ่ผูใ้ชบ้ริการ มีความคดิรเิริ่ม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาสามารถสรา้ง
คา่นิยมใหก้บัองคก์ร 

ด้านการสร้างและน า เสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) คือ สิ่งแวดลอ้มและองคป์ระกอบโดยรวมทัง้หมดท่ีผูบ้ริโภคสามารถสมัผสัไดผ้่าน
ประสาทสมัผสัทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ มองเห็น ไดย้ิน ไดก้ลิ่น ไดช้ิมรสชาติ และไดส้มัผสั ดงันัน้การจดั
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ จึงเป็นอีกหนึ่งปัจจยัส าคญัท่ีตอ้งมีการวางแผน จดัระเบียบ
ใหส้ถานท่ีนัน้เอือ้อ านวยความสะดวกตอ่ผูบ้ริโภคมากท่ีสดุ เช่น สถานท่ีรบัฝากสง่พสัด ุควรมีปา้ย
ก ากับบอกขัน้ตอนการส่งพสัดุ ว่าขัน้ตอนแรกควรเริ่มจากอะไร เพ่ือใหผู้บ้ริโภคท่ีมาครัง้แรกนัน้
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สามารถใชบ้ริการไดง้่าย ไม่ซบัซอ้น เป็นตน้ รวมถึงสิ่งแวดลอ้มท่ีอาจรบกวนผูบ้ริโภคได ้เชน่ แสงท่ี
สว่างเกินไป เสียงบอกล าดบัการใหบ้ริการท่ีดงัเกินไป หรือเสียงไม่ชัดเจนจากระบบเครื่องเสียง 
และความสะอาดในพืน้ท่ีใหบ้รกิาร เป็นตน้ 

ดา้นกระบวนการ (Process) ขั้นตอนในการให้บริการ หรือกระบวนการน าเสนอ
ผลิตภณัฑใ์หแ้ก่ผูบ้รโิภค ท่ีมีความรวดเรว็ ชดัเจน ถกูตอ้ง และเป็นมาตรฐานเดียวกนัทัง้องคก์ร ไม่
วา่ผูบ้ริโภคจะเขา้รบับริการนีก้บัพนกังานคนใดในฝ่ายใหบ้รกิาร ก็ควรท่ีจะไดร้บับริการท่ีมีขัน้ตอน
เหมือนกนั มีมาตรฐาน ถึงแมก้ระบวนการจะมีหลายขัน้ตอน แตอ่งคก์รจะตอ้งมีการบริหารงานให้
กระบวนการนัน้ สามารถอ านวยความสะดวก และตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่รบับริการ หรือ
ผูบ้รโิภค มิใชย่ิ่งเพิ่มความล าบากใหแ้ก่ผูบ้รโิภค 

จากแนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวผูว้ิจัยพอสรุปไดว้่า ลกัษณะส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ ซึ่งประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการ
ส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และดา้น
กระบวนการ ทัง้หมดนีจ้ะเป็นปัจจยัท่ีช่วยกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการในการใชบ้ริการ 
และสามารถบง่บอกความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้มาใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
Corral and Brewetor (2015) ไดใ้หค้วามหมายของคณุภาพการบริการของผูบ้ริโภคไวว้่า 

เป็นลกัษณะของคณุสมบตั ิโดยจะสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด ความคาดหวงั หรือความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค มีผลตอ่ความรูส้กึพงึพอใจทกุครัง้ท่ีมาใชบ้รกิาร คณุภาพการบริการถือเป็นสิ่งท่ีสามารถชี ้
วดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบ โดยใหบ้ริการตอ่ผูบ้ริโภค เพ่ือใหเ้กิดความตอ้งการซือ้ การส่ง
มอบบรกิารท่ีมีคณุภาพ จะเป็นการตอบสนองตอ่ผูบ้รโิภคบนพืน้ฐานความคาดหวงั 

Kotler (2000) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ ถือเป็นการแข่งขันทางธุรกิจบริการ ของผู้
ใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหบ้ริการอย่างเท่าเทียมกนั หรือมากกว่าคณุภาพท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั
ไวว้า่จะไดร้บัตอ่การเขา้รบับรกิาร จากประสบการณเ์ดมิท่ีเคยไดร้บัมา 

นายิกา เดิดขุนทศ  (2550) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการส าหรับผู้บริโภคว่า 
หมายถึง ความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัตอ่บริการของผูบ้ริโภคกบัการรบัรูบ้ริการท่ีไดร้บั ซึ่ง
อาจเป็นการไดร้บับริการตามความคาดหวงั สงูกว่า หรือต ่ากว่าความคาดหวงัไว ้ความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คณุภาพของบริการเป็นสิ่งส  าคญัท่ีสดุ สรา้งความ
แตกตา่งของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คูแ่ขง่ขนัได ้ 
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แนวคดิเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร โดยประกอบดว้ยแนวคิด ดงัตอ่ไปนี ้
Buzzell and Gale (2009) ไดก้ล่าวว่า แนวคิดดา้นคุณภาพการบริการเป็นเรื่องท่ี

ไดร้บั ความสนใจ และมีการใหค้วามส าคญัอย่างมาก โดยมีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค และผลของความคาดหวงัของผูบ้รโิภค พบวา่คณุภาพการบริการเป็นเรื่องท่ีซบัซอ้นขึน้อยู่
กบัการมอง หรือทศันะของผูบ้รโิภค 

Lovelock (2011) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกับคณุภาพการบริการว่า เป็นการวินิจฉัยของ
ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความสามารถในการเติมเต็มงาน การใหบ้ริการของหน่วยงาน สินคา้ท่ีเป็นสิ่งจับ
ตอ้งไดมี้ความคงทนสงู หรือบรกิารมีคณุลกัษณะส าคญั ท่ีจบัตอ้งไมไ่ด ้มีความหลากหลาย และไม่
สามารถ แบง่แยกไดจ้ากการผลิต และการบรโิภคได ้ 

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรตัน ์(2545) ไดก้ล่าวถึง คณุภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบ
การบริการท่ีดี มีความเหมาะสมทัง้ในดา้นของเวลา สถานท่ี โดยการใชใ้หบ้ริการ เพ่ือตอบสนอง
ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจสงูสดุจากการใชบ้ริการ
เกิดความประทบัใจในดา้นบวกอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก และมีการบอกตอ่ไปยงัผูอ่ื้นทางท่ีดี 

สมิต สชัฌกุร (2556) ไดก้ล่าววา่เป็นแนวคิดในการด าเนินงานส าหรบัผูป้ระกอบการ 
หรือบรษิัทตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นการใหบ้ริการ เพ่ือใหเ้กิดความพงึพอใจแกผู้ใ้ชบ้ริการ และ
ท าใหผู้ป้ระกอบการ หรือบริษัทนัน้ ๆ ประสบความส าเร็จ การใหบ้รกิารเป็นการกระท าของบคุคลท่ี
มีบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณ์ แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล หรือสถานการณ์ จึงมีการ
ประพฤตปิฏิบตัท่ีิหลากหลายออกไป มีดงันี ้ 

ท าดว้ยความเต็มใจ การบริการเป็นเรื่องของจิตใจ ถ้ามีความรกัในงานบริการก็
จะท าทุกสิ่งทุกอย่างใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตัง้ใจ และเต็มใจ ผลของการกระท า ก็
มกัจะเกิดขึน้ดว้ยดี  

ท าดว้ยความรวดเร็ว ผู้บริโภคส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบเร่ง จึงตอ้งการความ
ชว่ยเหลือ การแสดงออกในการใหบ้รกิาร จงึเป็นสิ่งท่ีชว่ยใหผู้บ้รโิภคมีความสขุ และความพอใจ  

ท าดว้ยความถกูตอ้ง การใหบ้ริการท่ีครบถว้นสมบรูณจ์ะเป็นการตอบสนองความ 
ตอ้งการ และท าความพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคอย่างชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถ้กูตอ้ง
เป็นสิ่งส าคญั  

ท าดว้ยความเท่าเทียม โดยคนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกรอ้งท่ีจะรบั
บริการท่ีดีกว่า หรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่าง ๆ เห็นว่าท าให้แก่คนเดียวอาจ
ก่อใหเ้กิดความไมพ่อใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก  
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ท าดว้ยความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคมีความสขุ ซึ่งทกุคนตา่ง
ตระหนกักนัดีกว่าเม่ือมารบับริการจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลือเป็นอย่างดี 
ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิาร จงึตอ้งพยายามใหค้วามชว่ยเหลือจนผูบ้รโิภคช่ืนใจ  

สามารถสรุปไดว้่าแนวคิดเก่ียวกับคณุภาพการบริการ เป็นทศันคติท่ีผูบ้ริโภคสะสม
ขอ้มลู ความคาดหวงั ไวว้า่จะไดร้บัจากบรกิาร ซึ่งหากอยูใ่นระบบท่ียอมรบัได ้ผูบ้รโิภคก็จะมีความ
พึงพอใจ ในการใหบ้ริการซึ่งจะมีระดบัแตกต่างกันออกไป ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล  
และความพึงพอใจนีเ้องจึงเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดร้บัจากบริการนัน้ ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
เวลาใด 

ลักษณะเก่ียวกับคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการเป็นเรื่องท่ีเก่ียวกับบริการท่ี
ตอบสนองต่อความคาดหวังของผูบ้ริโภค เพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการนัน้ ๆ การก าหนด
ลกัษณะส าคญัท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารไว ้ดงันี ้

Parasuraman (2014) ไดก้ล่าวว่าลกัษณะคณุภาพการบริการเปรียบเทียบกบัความ
ตอ้งการของผู้บริโภค คือ การรับรู ้การประเมินคุณภาพบริการ โดยท าการเปรียบเทียบความ 
ตอ้งการ หรือความคาดหวังกับการบริการท่ีไดร้ับจริง และการท่ีองคก์รจะไดร้ับช่ือเสียงจาก
คณุภาพบริการจะตอ้งมีการบริการอย่างคงท่ี หรืออยู่ในระดบัการรบัรูข้องผูบ้ริโภค หรือมากกว่า
ความคาดหวัง ท่ีผู้บริโภคคาดหวังไว้ โดยสรุปจากความหมายของคุณภาพบริการท่ีกล่าวมา
สามารถแบง่คณุภาพบรกิารออกเป็น 3 ลกัษณะท่ีส าคญั  

1. คณุภาพบรกิาร จดัไดว้่าเป็นสิ่งท่ียากมากในการประเมิน เน่ืองจากการบริการ
นัน้ไม่สามารถจับตอ้งได ้ดงันัน้องคก์รอาจจะยากในการท าความเขา้ใจว่า ผูบ้ริโภครบัรูถ้ึงการ
บริการ และคณุภาพการบริการขององคก์รเป็นอย่างไร แต่เม่ือผูบ้ริการไดท้ราบถึงผลการประเมิน
ดา้นบริการแล้ว องคก์รก็จะสามารถรับรูถ้ึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคท่ีคาดหวงัไวไ้ด ้

2. คณุภาพบรกิารเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงั กบัคณุภาพบรกิาร
ท่ีไดร้บัจริง เป็นการวดัระดบับริการท่ีไดม้อบใหก้บัผูบ้ริโภคโดยท่ีคณุภาพบริการมอบใหจ้ะตรงกบั
ความคาดหวงันัน้ตอ้งอยบูนมาตรฐานท่ีคงท่ี  

3. คณุภาพบรกิารแสดงคา่ออกมาในรูปของผลท่ีได ้และขัน้ตอนในการปฏิบตั ิ  
Zeithaml and Bitner (2012) ปัจจยัก ำหนดคณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยปัจจยั 

5 ดา้น ดงัตอ่ไปนี ้ 
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ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ ลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือสิ่งท่ีจบัตอ้ง
ได ้เชน่ วสัด ุอปุกรณ ์เครื่องมือ อาคาร สถานท่ี และบคุคล  

ความเช่ือถือได ้(Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลงาน และใหบ้ริการท่ี
สญัญาไว ้อยา่งมีคณุภาพ ถกูตอ้งแมน่ย า และมีมาตรฐาน 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ  
แนะน า พรอ้มทัง้จดัการ การใหบ้รกิารกบัผูบ้รโิภคอยา่งทนัท่วงที 

ความไวว้างใจได ้(Assurance) คือ ความรูแ้ละมนุษยส์ัมพนัธข์องผูใ้หบ้ริการท่ี
แสดงออก ท าให้ผู้ใช้บริการมีความเช่ือมันในบริการท่ีได้รับ และ เป็นการรวมปัจจัยด้าน
ความสามารถ ความมีมารยาท ความนา่ศรทัธา และความปลอดภยั  

ความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การดแูลเอาใจใส ่และความ
สนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีตอ่ผูใ้ชบ้ริการ เป็นการรวมปัจจยัดา้นการเขา้ถึงบริการ การส่ือสาร และความ
เขา้ใจเขา้ ดว้ยกนั 

Parasuraman (2014) ไดก้ล่าวไวว้่า การวดัคณุภาพการบริการ ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ
จะวดัจากองคป์ระกอบของคณุภาพในการบรกิาร ดงันี ้  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเ้ห็น ถึงสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ ์เครื่องมือ เอกสาร
ท่ีใชใ้นการ ติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ ์รวมทัง้สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้บ้ริโภครูส้ึกว่าไดร้บัการ
ดูแลห่วงใย และความตัง้ใจจากผู้ให้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผูบ้รโิภครบัรูถ้ึงการใหบ้รกิารนัน้ ๆ ไดช้ดัเจนมากย่ิงขึน้ 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ตรงกับสญัญาท่ีใหไ้วก้ับผูบ้ริโภค บริการท่ีใหทุ้กครัง้จะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิม ในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอ จะท าใหรู้ส้ึกว่าบริการท่ีไดร้บันั้นมีความ
นา่เช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

3. การตอบสนองตอ่ลกูคา้ หมายถึง การแสดงถึงความพรอ้ม และความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการกบัลกูคา้ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัท่วงที และไม่ซบัซอ้น
สามารถเขา้รบับรกิารไดง้่ายดาย และไดร้บัความสะดวก จากการใชบ้ริการ รวมทัง้จะตอ้งกระจาย
การใหบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิารอย่างทั่วถึง ครอบคลมุ และรวดเรว็ 

4. การใหค้วามเช่ือมนัต่อลกูคา้ หมายถึง ความสามารถในการสรา้งความเช่ือมั่ นให ้
ขึน้กับผู้บริการ ผู้ใหบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทักษะ ความรู ้ความสามารถในการให้บริการ และ
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ตอบสนอง ความต้องการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดีใช้ติดต่อส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ และใหค้วามมั่นใจวา่ผูบ้รโิภคจะไดร้บับรกิารท่ีดีท่ีสดุ  

5. การรูจ้กักนั และเขา้ใจลกูคา้ หมายถึง ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่ผูบ้ริโภค
ตามความตอ้งการท่ีแตกตา่งกนัของแตล่ะคน  

จากแนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูว้ิจัยพอสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการคือ 
ความคาดหวงัตอ่การบริการ ของผูป้ระกอบการทัง้ในเรื่องของความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความ
น่าเช่ือถือได ้และความเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค เพ่ือใหเ้กิดความพงึพอใจในบรกิารนัน้ ๆ มาใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
การตดัสินใจถือว่าเป็นเรื่องท่ีส าคญัท่ีมนษุยท์กุคนจะตอ้งเผชิญ และปฏิบตัอิยู่เป็นประจ า

เน่ืองจากการตดัสินใจจะท าใหม้นษุยเ์ลือก และไดส้ิ่งตา่ง ๆ ท่ีคดิวา่เหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสดุ 
การตดัสินใจ หรือ Decision Making เป็นกระบวนการคิดโดยใชเ้หตผุลในการเลือกสิ่งใด 

สิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกท่ีมีอยู่เพ่ือใหไ้ดท้างเลือกท่ีดีท่ีสุด และตอบสนองความตอ้งการของ
ตนเองใหม้ากท่ีสดุ (ลฎาภา พลูเกษม, 2550) 

วิชยั โถสวุรรณจินดา (2553) กลา่วว่า การตดัสินใจว่า หมายถึง การเลือกทางเลือกท่ีมีอยู่
หลาย ๆ ทางเลือก โดยจะเลือกทางท่ีดีท่ีสดุเพียงทางเลือกเดียวท่ีสามารถตอบสนองเปา้หมาย หรือ
ความตอ้งการของผูเ้ลือกได ้

กรองแกว้ อยู่สขุ (2551) กลา่ววา่ การตดัสินใจวา่ หมายถึง การเลือกสิ่งหนึ่ง หรือหลาย ๆ 
สิ่ง  หรือเลือกท่ีจะปฏิบตัิทางใดทางหนึ่งจากหลาย ๆ ทางท่ีมีอยู่ และวิธีการท่ีเลือกนัน้ย่อมไดร้บั
การพิจารณาอย่างถ่ีถ้วนแล้วว่าถูกต้องเหมาะสม หรือดีท่ีสุด และตรงกับความต้องการของ
ผูบ้รโิภค 

Schmenner (2015)   กล่าวว่า กฎการตัดสินใจของผู้บริโภค (Consumer Decision 
Rules) หมายถึง กระบวนการซึ่งมีการยอมรับของผู้บริโภคเพ่ือลดความสลับซับซ้อนในการ
ตดัสินใจในผลิตภัณฑแ์ละตราสินคา้ กลยุทธก์ารตดัสินใจ (Decision Strategies) ใชห้ลกักลยทุธ์
กระบวนการขอ้มลู (Information - Processing Strategies) ซึ่งเป็นกระบวนการซึ่งผูบ้ริโภคท าการ
เลือกตราสินคา้หรือการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง กฎเหล่านีจ้ะลดการตดัสินใจท่ีสลบัซบัซอ้นโดย
การจดัหาค าแนะน าเพ่ือใชใ้นการตดัสินใจ กฎนีไ้ดน้  าไปใชอ้ยา่งกวา้งขวาง 

ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2552) กล่าวไวว้่าผูผ้ลิต หรือผูป้ระกอบการจ าเป็นท่ีจะตอ้งศกึษา
ปัจจัยต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อผู้ซือ้ และท าความเขา้ใจว่าผูบ้ริโภคท าการตดัสินใจซือ้สินคา้ หรือ
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บริการ จริง ๆ อย่างไร และจะตอ้งแยกแยะใหไ้ดว้่าใครเป็นผูต้ดัสินใจซือ้ รูปแบบ และขัน้ตอนใน
กระบวนการซือ้เป็นอยา่งไร และยงักล่าวถึงบทบาทการซือ้ของผูบ้รโิภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ
ซือ้ (Buying roles) ซึ่งมีบทบาทท่ีแตกตา่งกนัดงันี ้

 1. ผูร้เิริ่ม (Initiator) เป็นผูเ้สนอความคดิท่ีจะซือ้ผลิตภณัฑเ์ป็นคนแรก 
 2. ผู้มีอิทธิพล (Influencer) เป็นผู้ท่ีมีบทบาทส าคัญท่ีจะให้ค  าแนะน าว่าควรซือ้ 

หรือไมค่วรซือ้ 
 3. ผูต้ดัสินใจ (Decider) เป็นผูท่ี้จะตดัสินใจขัน้สดุทา้ยวา่จะซือ้หรือไมซื่อ้สินคา้ 
 4. ผูซื้อ้ (Buyer) เป็นผูท่ี้ไปซือ้สินคา้ 
 5. ผูใ้ช ้(User) เป็นผูบ้รโิภคท่ีใชส้ินคา้หรือบรกิารนัน้ 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2552) ไดใ้หค้วามใหค้วามหมายไวว้่า กระบวนการ หรือขัน้ตอนการ
ตัดสินใจซือ้ (Buyer’ s Decision Process) เป็นล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซือ้ ของผู้บริโภค 
ประกอบไปดว้ย การรบัรู ้ปัญหา การคน้หาขอ้มลู การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และ
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้  

กระบวนการตดัสินใจ อดลุย ์จาตรุงคกลุ (2546) 
กระบวนการตดัสินใจซือ้ประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ 5 ขั้นตอน อันจะน าไปสู่การ

ตดัสินใจซือ้ ดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 5 ขัน้ตอนของกระบวนการตดัสินใจ 

การตระหนกัถึงความตอ้งการ 

การเสาะแสวงหาขา่วสาร 

การประเมินทางเลือก 

การตัดสินใจซื้อ 

พฤติกรรมหลังการซื้อ 
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โดยความแตกตา่งของแตล่ะขัน้ตอนสามารถอธิบายไดด้งันี ้
1. การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition) ผู้ซื ้อจะตระหนักถึง

ปัญหา หรือความตอ้งการนัน้ ๆ โดยมีความรูส้ึกถึงความแตกตา่งระหว่างสภาวะท่ีผูซื้อ้เป็นอยู่จริง
กับสภาวะท่ีเขาปรารถนา ซึ่งความตอ้งการนีอ้าจถูกกระตุน้โดยตวักระตุน้จากภายใน ( Internal 
Stimuli) นั่นคือการกระตุน้จากความตอ้งการท่ีมีอยู่ปกติ ซึ่งจะตอ้งเป็นตวักระตุน้จากภายในท่ีมี
ระดับสูงพอท่ีจะกลายเป็นแรงขับดัน (Drive) นอกจากนั้นความต้องการอาจถูกกระตุ้นจาก
ตวักระตุน้ภายนอก (External Stimuli) และการตระหนกัถึงความตอ้งการนีน้บัเป็นจุดเริ่มตน้ของ
กระบวนการซือ้ 

2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information Search) ผูบ้ริโภคอาจหาข่าวสารได้
จากหลากหลายแห่งหลังจากท่ีถูกกระตุน้จากสิ่งเรา้ เพ่ือท าการตอบสนองจากสิ่งเรา้ต่าง  ๆ ท่ี
เกิดขึน้ โดยทั่วไปแลว้หากสิ่งเรา้นัน้ ๆ มีแรงผลกัดนัในระดบัสงูหรือมีโอกาสในการตอบสนองตอ่สิ่ง
เรา้ ผูบ้ริโภคจะท าการตอบสนองทนัทีนั่นหมายความว่าหากมีความตอ้งการสูง และมีโอกาสท่ีจะ
ไดค้รอบครองต่อสินคา้ใด ๆ ท่ีพวกเขาตอ้งการ พวกเขาจะซือ้ทนัทีแตห่ากไม่มีโอกาสสนองต่อสิ่ง
เรา้ของตน ผูบ้ริโภคจะตอ้งเก็บความต้องการนัน้ไว ้หรือหาสิ่งทดแทนใหก้ับความตอ้งการของ
ตนเอง 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) เป็นการตดัสินใจท่ีจะเลือก 
หรือไม่เลือกสินคา้ของผูบ้ริโภค หรือกล่าวไดว้่าเป็นการพิจารณาตดัสินใจเป็นขั้นสุดทา้ย ดงันั้น
นกัการตลาดจึงจ าเป็นตอ้งจึงจ าเป็นตอ้งรูเ้ก่ียวกับการประเมินคา่ทางเลือก นั่นก็คือ การดงึดดูใจ
ใหผู้บ้รโิภคสนใจในตราสินคา้ใด ๆ เพ่ือก่อใหเ้กิดอิทธิพลในการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

4. การตัดสินใจซื ้อ (Purchase Decision) ในขั้นตอนของการตัดสินใจซื ้อนี ้
ผูบ้ริโภคจะมีการจดัล าดบัความชอบ หรือความพอใจในแตล่ะตราสินคา้ หรือแตล่ะผลิตภณัฑข์ึน้ 
จากนัน้ก็จะท าการตดัสินใจเลือกในสินคา้หรือผลิตภณัฑน์ั้น ๆ จากการล าดบัความชอบของตน ซึ่ง
แนน่อนว่าผูบ้รโิภคสว่นใหญ่นัน้ จะท าการตดัสินใจเลือกในสินคา้หรือผลิตภณัฑท่ี์ตนเองช่ืนชอบใน
ล าดบัตน้ ๆ ก่อน หากมีอปุสรรคในล าดบัตน้ของความช่ืนชอบ ผูบ้ริโภคก็จะเล่ือนล าดบัลงมาหรือ
เลือกในสินคา้หรือบรกิารท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนัเพ่ือเป็นสินคา้ทดแทน 

5. พฤติกรรมหลงัซือ้ (Post purchase Behavior) นกัการตลาดนัน้ไม่ไดมี้หนา้ท่ี
เพียงการท าใหผู้บ้ริโภคซือ้สินคา้หรือบริการต่าง ๆ แต่หากจะตอ้งค านึงถึงพฤติกรรมหลงัการซื ้อ
ของผู้บริ โภคว่าพอใจ  หรือไม่  โดยความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหมายของผู้บริ โภค 
(Consumer’s Expectation) กับการปฏิบัติการของสินคา้ (Products ‘Perceived Performance) 
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จะตอ้งมีความสมดลุกนั ซึ่งหากความคาดหวงัของผูบ้รโิภคมีมากแตค่ณุภาพของสินคา้หรือบริการ
มีน้อยกว่าความคาดหวัง ผู้บริโภคจะเกิดความผิดหวังในสินคา้หรือบริการทันทีแต่หากความ
คาดหวังของผูบ้ริโภคมีนอ้ยกว่าหรือพอ ๆกันกับคุณภาพของสินคา้หรือบริการ ผูบ้ริโภคก็จะมี
ความพอใจในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ เช่นกัน แต่หากคุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้นเป็นการ
โฆษณาท่ีเกินความจริง ก็จะส่งผลกระทบในทางลบต่อสินคา้  หรือบริการโดยตรง ซึ่งจะท าให้
ผูบ้รโิภคยตุิการซือ้ในสินคา้ หรือบรกิาร ดงันัน้ความซ่ือสตัยใ์นการขายสินคา้ หรือบริการจงึถือเป็น
ประเดน็ท่ีส าคญัท่ีผูข้ายควรจะตอ้งค านงึถึง 

จากแนวคดิ และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูว้ิจยัพอสรุปได ้ขัน้ตอนของการตดัสินใจซือ้นี ้
ผูบ้ริโภคจะท าการจดัล าดบัตามความตอ้งการ ความชอบ และความพึงพอใจในแตล่ะตราสินคา้ 
แต่ละผลิตภัณฑ์ และท าการตัดสินใจซื ้อผลิตภัณฑ์นั้นจากการล าดับความชอบของตน ซึ่ง
กระบวนการนั้นมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการ หรือผูข้าย ท่ีจะท าให้ทราบถึงความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค มาใชใ้นการศกึษาวิจยัครัง้นี ้

ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการส่งสินค้าแบบด่วน (Express) 
 การขนส่ง (transportation) หมายถึง การเคล่ือนยา้ยบคุคลหรือสิ่งของจากท่ีหนึ่งไปยงัอีก

ท่ีหนึ่ง ถา้เป็นการเคล่ือนยา้ยบคุคล เรียกว่า การขนส่งผูโ้ดยสาร หากเป็นการเคล่ือนยา้ยสตัวห์รือ
สิ่งของตา่ง ๆ เรียกวา่ การขนสง่สินคา้ (Ronald, 2014) 

การขนส่ง มีบทบาทส าคญัตอ่การสนบัสนนุการกระจายสินคา้สูต่ลาดเพราะ การขนส่งท า
หนา้ท่ีในการเคล่ือนยา้ยปัจจยัการผลิตจากแหล่งผลิตตา่ง ๆ มาสู่โรงงาน เพ่ือใชใ้นการผลิตสินคา้ 
เม่ือผลิตเป็นสินคา้ส าเร็จรูปแลว้ ก็น ามาเก็บไวค้ลงัสินคา้ เพ่ือจดัส่งผ่านไปยงัพ่อคา้คนกลาง จน
กระ ทั้งถึงผู้บริโภค ในเวลาท่ีผู้บริโภคต้องการ และในสถานท่ีท่ีผู้บริโภคสะดวกท่ีจะซือ้หา 
นอกจากนี ้การขนส่งยังมีผลต่อตน้ทุนรวมในการสนับสนุนการกระจายสินคา้สู่ตลาดอีกดว้ย 
เพราะค่าใช้จ่ายในการขนส่งสินค้า ถือเป็นต้นทุนส่วนหนึ่งในการน ามาก าหนดราคาสินคา้ท่ี
จ  าหนา่ยในตลาด 

ขนส่งสินคา้แบบด่วนหมายถึง การส่งมอบสินคา้ใหถื้อผูร้บัสินคา้อย่างรวดเร็ว โดยจะใช้
เวลาเพียง 1-3 วนัในการจดัสง่ใหถ้ึงมือผูร้บัสินคา้ปลายทาง 

ปัจจุบนัการกา้วสู่ยุคดิจิทลั ส่งผลใหธุ้รกิจตอ้งปรบัตวัรองรบักระแสการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดขึน้อย่างรวดเรว็ โดย เฉพาะ ธุรกิจอีคอมเมิรซ์ ท่ีเช่ือมโยงผูซื้อ้ และผูข้ายเขา้ดว้ยกนัผ่านระบบ
อินเทอรเ์น็ต ไม่ว่าจะเป็น B2B หรือ B2C อาจกล่าวไดว้่าโลกทกุวนันีไ้รพ้รมแดน การด าเนินธุรกิจ
ระหว่างประเทศ มิใช่เรื่องยากเช่นในอดีต เทคโนโลยีใหม่ ๆ ไดร้บัการพฒันาเพ่ือตอบสนองความ
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ตอ้งการอย่างต่อเน่ือง กลุ่มธุรกิจอีคอมเมิรซ์ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจขนาดใหญ่ และขนาดเล็ก ต่างมี
ความจ าเป็นตอ้งอาศยัการบริการขนส่งสินคา้เป็นองคป์ระกอบหลกั ซึ่งผูป้ระกอบการแตล่ะรายจะ
มีชอ่งทางในการกระจายสินคา้ และบรกิารท่ีแตกตา่งกนั อาทิ  

- กลุ่มธุรกิจอีคอมเมิรซ์แบบ Enterprises นิยมใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนมาก
ท่ีสดุ 39.13% รองลงมาไดแ้ก่การใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย 34.78% และการใชบ้ริการโลจิสตกิสเ์ป็น
ของตนเอง 26.09% 

- กลุ่มธุรกิจอีคอมเมิรซ์แบบ SMEs นิยมใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทยมากท่ีสดุถึง 84.38% 
รองลงมาไดแ้ก่ การใชบ้ริการบริษัทแบบด่วน14.63% และการใชบ้ริการจัดส่งสินคา้ของตวัเอง 
8.15% 

ธุรกิจการขนส่งสินค้าแบบด่วน (Logistics Express) 
ธุรกิจการขนส่งสินคา้แบบดว่น มีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว และตอ่เน่ืองจากการ 

คาดการณว์่าในปัจจุบนัธุรกิจการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ มีมูลค่าไม่ต  ่ากว่า 20,000 ลา้นบาท การ
เติบโตโดยเฉล่ีย 10-20% ต่อปี ดังนั้นการแข่งขันในธุรกิจขนส่งสินคา้นีจ้ึงมีความเข้มข้น และ
ดเุดือด ไมเ่ฉพาะแตผู่ป้ระกอบการภายในประเทศเทา่นัน้ แตย่งัมีผูป้ระกอบการ หรือนกัลงทนุจาก
ท่ีใหบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ทัง้ในระดบัภูมิภาค และระดบัโลก จากต่างประเทศเขา้มาลงทุนใน
ประเทศไทย ซึ่งล่าสดุมีผูป้ระกอบการขนส่งรายใหญ่ของไทยรว่มมือกบับริษัทขนส่งพสัดรุายใหญ่
ของต่างชาติ โดยมีวตัถุประสงค ์เพ่ือน าจุดแข็งดา้นการใหบ้ริการมาแลกเปล่ียนระหว่างกัน เช่น 
การน าองคค์วามรูก้ารใหบ้ริการในรูปแบบตา่ง ๆ ตัง้แตก่ารทกัทายลกูคา้ การเขา้หาลกูคา้ และการ
บริการอ่ืน ๆ ท่ีเสริมใหธุ้รกิจนัน้มีประสิทธิภาพมากขึน้ การขยายสาขาและจดุรบัพสัด ุการรว่มมือ
กับรา้นสะดวกซือ้ เพ่ือสรา้งความแข็งแกร่งแก่เครือข่ายขนส่ง ลดตน้ทุนการท าธุรกิจ ซึ่งกลยุทธ์
เหล่านีล้ว้นส่งผลใหส้ถานการณก์ารแข่งขันของธุรกิจการขนส่งสินคา้แบบด่วน ในไทยทวีความ
รุนแรงขึน้ 

ปัจจบุนับริษัทขนส่งสินคา้แบบดว่น ท่ีเขา้มามีบทบาทในประเทศไทย หลกั ๆ แลว้ มี
รูปแบบการประกอบกิจการท่ีสามารถแบง่ออกเป็น 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ รูปแบบ B2B (การจดัส่งแบบ 
Point to Point) และ รูปแบบ B2C & C2C (การจดัสง่แบบ Door to Door) 
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ตาราง 2 แสดงผูป้ระกอบการในธุรกิจขนสง่ 

 
รูปแบบธุรกิจทัง้ 2 กลุ่ม มีจดุเดน่ท่ีแตกตา่งกนั ดว้ยความแตกตา่งของกลุ่มลกูคา้ ซึ่ง

เป็นปัจจยัท่ีก าหนดรูปแบบ การด าเนินงาน และกลยทุธท์างการแข่งขนั โดยการจดัส่งสินคา้ใหก้บั
ลูกค้ากลุ่ม B2B ลูกค้าจะไม่เน้นความรวดเร็ว แต่จะเน้นท่ีการลดต้นทุนการขนส่งเป็นหลัก 
เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มนีจ้ะน าสินคา้ท่ีส่งมาไปจ าหน่ายต่อ หรือเป็นวตัถุดิบท่ีจะตอ้งน าไปประกอบ 
หรือแปรสภาพก่อนการจ าหน่าย ดงันัน้ยิ่งผูป้ระกอบการสามารถลดตน้ทุนการขนส่งลงมากได้
เท่าไหร ่ย่อมมีช่องวา่งใหท้  าก าไรไดม้ากยิ่งขึน้เท่านัน้ ซึ่งกลยทุธท่ี์ช่วยในการลดตน้ทนุการขนส่งนี ้
ลงได้ เช่น การขนส่งแบบเต็มคัน (Full Truck Load) หมายถึง การขนส่งครั้งละมาก ๆ เต็ม
รถบรรทกุ หรือในบางครัง้อาจรวมไปถึงการหาสินคา้เท่ียวกลบั (Backhauling Management) เพ่ือ
ลดการวิ่งเปล่าท่ีจะกลายเป็นตน้ทุน รวมถึงผู้ประกอบการจะตอ้งการควบคุมพฤติกรรมของ
พนกังานขบัรถ เพ่ือประหยดัน า้มนั และลดการเกิดอบุตัเิหต ุเป็นตน้ 

ในส่วนของการจดัสง่สินคา้ใหก้บัลกูคา้กลุ่ม B2C หรือ C2C ลกูคา้จะใหค้วามส าคญั
กบัความระยะเวลาการขนส่งท่ีแน่นอน แม่นย า และความรวดเร็วในการใหบ้ริการจดัส่งสินคา้เป็น
หลกั เรื่องตน้ทุนจะเป็นเรื่องรองลงมา ซึ่งแตกต่างจากความตอ้งการในการขนส่งของกลุ่มลูกคา้ 
B2B โดยเห็นไดจ้ากพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นท่ีเพิ่มขึน้ในปัจจบุนั 

 
 

 

ล าดับ 
รูปแบบ
ธุรกิจ 

ผู้ประกอบการ
รายส าคัญ 

การบริการ จุดเด่น กลยุทธก์ารแข่งขัน 

1 B2B 

 
 
 
 

- สง่สินคา้ทั่วไป 
- ไมส่ง่ดว่น 
- เนน้ลดตน้ทนุ 

- คา่ขนสง่ราคาถกู - การขนสง่แบบเตม็คนั 
- การลดตน้ทนุขนสง่ดา้นอ่ืน ๆ 
- การขนสง่สินคา้เท่ียวกลบั 

2 
B2C 
C2C 

 - ความคล่องตวั 
- จดุใหบ้รกิารเยอะ 
- การบรกิารท่ีดี 
 

- ความเรว็ในการ
จดัสง่ 
 

- การลดความสญูเสียตา่ง ๆ ใน
กระบวนการ โดยเฉพาะการ
สญูเสียเรื่องเวลา 
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ตาราง 3 แสดงปรมิาณงานบรกิารขนสง่สินคา้ในประเทศ 

บริการขนส่งสินค้า 
ในประเทศ 

ปริมาณงาน (ล้านชิน้) 
พ.ศ.2557 พ.ศ.2558 พ.ศ.2559 

ขนสง่สินคา้แบบ ธรรมดา 10.61 12.15 12.81 
ขนสง่สินคา้แบบดว่น 233.15 285.89 313.86 

 
จากขอ้มูลขา้งตน้ท าให้ผูป้ระกอบการดา้นขนส่งสินคา้แบบด่วน ตอ้งมีการเร่งสรา้ง

จดุแข็งท่ีโดดเดน่ การพฒันากลยทุธใ์นการใหบ้รกิาร เพ่ือชว่งชิงสว่นแบง่ตลาด โดยมีการน าจดุเดน่
ออกมาน าเสนอ เช่น ความรวดเร็วในการขนส่งสินคา้ หรือสามารถส่งสินคา้ไดส้ะดวก มีจุดรับ
สินคา้ท่ีครอบคลมุพืน้ท่ี การบริการเขา้รบัสินคา้ตามสถานท่ีท่ีลกูคา้ตอ้งการ รวมถึงความสามารถ
ในการกระจายสินคา้ไดอ้ยา่งทั่วถึงครอบคลมุทกุพืน้ท่ี 

ท่ีผ่านมาประเทศไทยมีผู้ประกอบการในตลาด Logistics Express ท่ีส  าคัญมีอยู่
เพียงรายเดียว คือ ไปรษณียไ์ทย แต่ในปัจจุบนัมีผูป้ระกอบการขา้มชาติท่ีเขา้มามีส่วนแบ่งใน
ตลาดมากขึน้ ท าใหรู้ปแบบการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความรวดเรว็เพียงอย่างเดียวอาจไมเ่พียงพอ
ตอ่ความตอ้งการของลกูคา้อีกตอ่ไป 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศกึษา มีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีมีการศกึษาคลา้ย กบัความมุ่งมั่น

ในการวิจยัครัง้นี ้ซึ่งสรุปไดด้งันี ้
พีรวสั แผ่พร (2551) ศึกษาเรื่องปัจจยัท่ีสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธุรกิจ

ขนสง่สินคา้โดยรถบรรทกุของบริษัท พีทีพี ทรานสปอรต์ จ ากดั จากผลการศกึษาพบวา่ ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการของธุรกิจขนส่งสินค้าโดย
รถบรรทกุของบรษิัท พีทีพี ทรานสปอรต์ จ ากดั ในดา้นราคา เน่ืองจากอตัราคา่บรกิารถือเป็นปัจจยั
หลกัท่ีผูใ้ชบ้ริการจะท าการเลือกตดัสินใจ คา่บริการต่อเท่ียว ค่าบริการท่ีรวมค่าใชจ้่ายอ่ืน ๆ และ
การใหเ้ครดิต โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มกัจะท าการเปรียบเทียบอตัราค่าบริการส าหรบัการขนส่ง
สินคา้แต่ละครัง้ พรอ้มท าการเลือกจัดส่งสินคา้กับผูป้ระกอบการท่ีอัตราค่าบริการท่ีคุม้ค่าท่ีสุด 
และดา้นผลิตภัณฑ ์หรือบริการ คือ ความสะดวกในการรบั-ส่งสินคา้ การใหบ้ริการจดัส่งสินคา้ท่ี
รวดเรว็ ราคาคา่ขนสง่สินคา้เหมาะสมกบัคณุภาพ ความพรอ้มของรถบรรทุกสินคา้ จากผลการวิจยั
ครัง้นีแ้สดงใหเ้ห็นวา่ในอนาคตผูป้ระกอบการควรมีการปรบัการตัง้ราคาใหมี้ความแตต่า่ง มีการตัง้
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ราคาใหแ้ตกต่างกนัตามน า้หนกั และปริมาตรของสินคา้ เพ่ือลดความไดเ้ปรียบเสียเปรียบในเรื่อง
ของอตัราค่าบริการกับคู่แข่ง และควรเพิ่มการจูงใจโดยใหมี้ราคาพิเศษแบบเหมาจ่าย และไดร้บั
สว่นลดเม่ือช าระคา่บรกิารดว้ยเงินสด สว่นในดา้นการใหบ้รกิาร พฒันาการใหบ้รกิารจดัสง่สินคา้ท่ี
รวดเร็วกว่าคูแ่ข่ง เพิ่มกาอ านวยความสะดวกในการมาใชบ้รกิาร ควรมีการรบัรองเม่ือลกูคา้เขา้มา
รบับรกิารใหดี้ท่ีสดุอยา่งสม ่าเสมอ 

ศราวุฒิ แกว้ศรี ปรีชา วรารตันไ์ชย และสาโรช เนติธรรมกุล (2560) ศึกษาเรื่องคณุภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารการขนส่งผูโ้ดยสารทางน า้ ในจงัหวดั 
สรุาษฎรธ์านี จากการศกึษาพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิาร ทัง้หมด 4 ดา้น คือ ดา้นความนา่เช่ือถือ ความนา่เช่ือถือของผูใ้หบ้รกิาร และการใหบ้ริการท่ี
มีมาตรฐานของผูป้ระกอบการการขนส่งทางน า้ รองลงมาดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความเชียว
ชาญของผูใ้หบ้ริการ การใชเ้รือท่ีทนัสมยั การแจง้ราคาค่าโดยทางท่ีชดัเจน ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 
การดแูลเอาใจใส่ และการใหค้วามช่วยเหลือผูโ้ดยสาร และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค การใหบ้รกิารท่ีรวดเร็ว สามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างสะดวกสบาย ดงันัน้ผูป้ระกอบจงึตอ้งให้
ความส าคญัการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการใหมี้คณุภาพท่ีดี เน่ืองจากส่งเหล่านีมี้ความสมัพนัธ์
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจ และตอ้งกลบัมาใช้
บรกิารอีกในโอกาสตอ่ไป 

บษุกร งามทรพัยพ์งศ ์(2563) ไดท้  าการศกึษาเรื่องการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุ
บรษิัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมตฐิาน
พบว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ อายอุาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนตา่งกนั ท าใหก้าร
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่พสัดบุรษิัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ไมต่า่งกนั สว่นปัจจยัสว่นประสม
ทางการตลาดบริการและปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นกระบวนการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารขนสง่พสัดบุรษิัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

กนัยากาญจน ์จนัทรเ์หล่ียม (2561) ไดท้  าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ขอผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต  จากกาศึกษาพบว่า ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจขอใช้
บริการไปรษณีย์ไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต  และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจขอใช้บริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต กล่าวถึง
คณุภาพการใหบ้ริการในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้่าเป็นใหบ้ริการไดถู้กตอ้งตรงตามสญัญาท่ีใหไ้ว้
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กบัลกูคา้ สง่ผลใหผู้ใ้ชบ้ริการนีเ้ป็นท่ีไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองตอ่ผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการ
ท่ีมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ จะสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างทันท่วงทีท่ี
ผูร้บับรกิารถามหรือรอ้งขอ 

กรรณิการ ์วงศโ์พธิสาร  (2561)  ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งเอ็กซเ์พรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า  ปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อการตัดสินใจ เ ลือกใช้บริการขนส่ง เ อ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยราคามีผลตอ่การตดัสินใจเลือก เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการจะมีการ
เปรียบเทียบราคาคา่บริการ เม่ือผูใ้หบ้ริการขนส่งมีก าหนดราคาการขนส่งท่ีมีความสมเหตสุมผล 
เหมาะสมกบัคณุภาพการบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน รวมถึงหากตัง้ราคาไวสู้ง
เกินไปอาจส่งผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ หรือหากผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิสมี์การก าหนดราคาสงูตอ้ง
มีคณุสมบตัิพิเศษท่ีพิเศษ หรือตรงตามความตอ้งการจึงส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และ
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงันัน้จึงควรมีการพฒันา และปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้ริการอยู่
เสมอ ซึ่งคุณภาพการใหบ้ริการเป็นสิ่งท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถสัมผัสได ้ดังนั้นการมีคุณภาพการ
ใหบ้รกิารท่ีดีจะเป็นการชว่ยใหผู้ใ้ชบ้รกิารกลบัมาเลือกใชบ้รกิารใหมอี่กครัง้ 

นาฏยา โพธิมากูล (2562) ไดท้  าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งสินคา้ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูท่ี้มีปัจจัยส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกันส่งผลใหส้่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษัทขนส่ง
สินคา้ในระดับแตกต่างกัน โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนัสง่ผลใหส้่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งสินคา้ไม่แตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารบริษัทขนส่งสินคา้ สว่นใหญ่มีระดบัความเห็น
ดว้ยในระดบัความเห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาแลว้ พบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ เป็น
ปัจจยัส่งผลตอ่การเลือกใชบ้ริการบริษัทขนสง่สินคา้ รองลงมาคือปัจจยัดา้นราคาและความคุม้คา่ 
ดา้นบคุลากร ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นชอ่งทางการใหบ้ริการและจ าหน่าย ดา้นการสง่เสริม
ทางการตลาด และปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 



 
 

บทที ่3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการศกึษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งผูว้ิจยัไดใ้ชล้กัษณะการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research Method) และใช้การเก็บข้อมูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) และไดมี้วิธีการ
ด าเนินการวิจยัอยา่งเป็นขัน้ตอน เพ่ือใหไ้ดม้าซึ่งขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง และน าไปวิเคราะหด์ว้ยวิธี
ทางสถิตติอ่ไป ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การก าหนดประชากร และกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดัท า และการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

การก าหนดประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ ใ ช้ ในการศึกษา  ได้แก่  ผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนในเขต

กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึ่งไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนพิเศษของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดังขนาด ตัวอย่าง 
สามารถค านวณไดจ้ากสตูรไมท่ราบขนาดตวัอยา่ง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) โดยก าหนดระดบั
ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และระดบัคา่ความคลาดเคล่ือนรอ้ยละ 5 จะไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 385 
คน และเพิ่มจ านวนตวัอยา่งอีก 15 คน รวมจ านวน 400 คน ซึ่งสตูรในการค านวณท่ีใชใ้นการศกึษา
ครัง้นี ้คือ  

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

แทนคา่   n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   e = ระดบัความคลาดเคล่ือน 
   Z = คา่มาตรฐานซึ่งขึน้อยูก่บัระดบัความเช่ือมั่น 
   p = สดัสว่นประชากรท่ีสนใจศกึษาเทา่กบั 50 % = 0.5 
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   q = 1 – p 
 

แทนคา่  𝑛 =
1.962(0.5)(1−0.5)

0.052  
 

  𝑛 = 384.16 
        

        ≈ = 385 
 

วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ในการศกึษาคน้ควา้ครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผูว้ิจยัก าหนด

ขอบเขตการวิจยัไวด้งันี ้
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ ได้แก่  ผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน การก าหนดขนาดตวัอย่างจึงตอ้งใช้
วิธีการค านวณขนาดประชากรท่ีไม่สามารถระบุจ  านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ ของทาโร ยามาเน 
โดยก าหนดระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนรอ้ยละ 5 จะไดข้นาด
ตวัอย่างจ านวน 385 คน และเพิ่มจ านวนตวัอย่างอีก 15 คน รวมจ านวน 400 คน (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2550) 

วิธีการสุม่ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง ตาม
ขัน้ตอนดงันี ้

ขั้นตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใช้
วิธีการคดัเลือกเขตในจังหวังกรุงเทพมหานคร จากจ านวนประชากรผูท่ี้พักอาศยัสูงสุด 10 เขต 
(ส านกับรหิารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2562) จากทัง้หมด 50 เขต  ไดแ้ก่ 

1. เขตสายไหม  จ านวนประชากร  206,278 คน 
2. เขตคลองสามวา  จ านวนประชากร  202,094 คน 
3. เขตบางแค  จ านวนประชากร  193,491 คน 
4. เขตบางเขน  จ านวนประชากร  189,000 คน 
5. เขตบางขนุเทียน  จ านวนประชากร  185,824 คน 
6. เขตประเวศ  จ านวนประชากร  180,769 คน 
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7. เขตลาดกระบงั  จ านวนประชากร  177,769 คน 
8. เขตหนองจอก  จ านวนประชากร  176,022 คน 
9. เขตดอนเมือง  จ านวนประชากร  170,021 คน 
10. เขตจตจุกัร  จ านวนประชากร  156,605 คน 

ขั้นตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา้ (Quota  sampling) โดยเลือกเก็บ
ตวัอย่างในเขตท่ีสุ่มไดใ้นขัน้ท่ี 1 ไดแ้ก่ เขตสายไหม เขตคลองสามวา เขตบางแค เขตบางเขน เขต
บางขุนเทียน เขตประเวศ เขตลาดกระบัง เขตหนองจอก เขตดอนเมือง และเขตจตุจักร ตาม
สดัส่วนของจ านวนประชากรท่ีพกัอาศยั รวมกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 400 คน (กัลยา วานิชยบ์ญัชา. 
2550) 

𝒏𝒊 =
𝑵

∑ 𝑵 /𝟒𝟎𝟎
 

 

เม่ือ N แทน จ านวนประชากรแตล่ะเขต 

 ∑ 𝑁 แทน จ านวนรวมประชากรแตล่ะเขต 
 400 แทน จ านวนตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 
 𝒏𝒊 แทน จ านวนตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 

แทนค่าสูตร  𝒏𝒊 =
𝟐𝟎𝟔,𝟐𝟕𝟖

𝟏,𝟖𝟑𝟕,𝟖𝟕𝟑/𝟒𝟎𝟎
 

           
          = 44.89 คน (แทนคา่สตูรจากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน

ประชากรท่ีพกัอาศยัสงูสดุ 10 อนัดบัในเขตกรุงเทพมหานคร) 
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ตาราง 4 แสดงสดัส่วนจ านวนประชากร และกลุม่ตวัอยา่งท่ีพกัอาศยัสงูสดุ 10 อนัดบัในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ล าดับ เขต 
จ านวนประชากร และกลุ่มตัวอย่าง (คน) 
ประชากร กลุ่มตัวอย่าง 

1 สายไหม 206,278 45 
2 คลองสามวา 202,094 44 
3 บางแค 193,491 42 
4 บางเขน 189,000 41 
5 บางขนุเทียน 185,824 40 
6 ประเวศ 180,769 39 
7 ลาดกระบงั 177,769 39 
8 หนองจอก 176,022 38 
9 ดอนเมือง 170,021 37 
10 จตจุกัร 156,605 34 

รวม 1,837,873 400 

 
ขั้นตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบการเลือกเจาะจง (Purposive Sampling) 

โดยเป็นการเลือกสุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน ตามความเต็มใจท่ีจะใหข้อ้มูล
ของแตล่ะเขตในขัน้ท่ี 1 และ 2 เพ่ือเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจนครบ 400 ชดุ 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดส้รา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นลกัษณะขอ้ค าถามใน

แบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยสามารถแบง่ออกเป็น 3 สว่น คือ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้โดยเป็นค าถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple 
Choices Questions) ใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว ไดแ้ก่ 

ขอ้ท่ี 1 เพศ เป็นระดบัการวัดขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ให้
เลือกดงันี ้
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1.1 ชาย 
1.2 หญิง 

ข้อท่ี 2 อายุ เป็นระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) โดย
มาตรฐานการจัดกลุ่ มอายุตาม  Standard International Age Classification ขององค์กร
สหประชาชาติเป็นหลกัในการพิจารณา ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัใชก้ลุ่ม 10 ปี เป็นหลกัการในการ
แบ่งช่วงความกวา้งของอายุก าหนดช่วงอายุ และเพ่ือใหค้  าตอบท่ีมีคณุภาพมากท่ีสุดจึงเริ่มแจก
แบบสอบถามตัง้แตอ่าย ุ15 ปี ขึน้ไปดงันี ้

2.1 15 – 25 ปี 
2.2 26 – 35 ปี 
2.3 36 – 45 ปี 
2.4 46 – 55 ปี 
2.5 55 ปีขึน้ไป 

ข้อท่ี 3 ระดับการศึกษา เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

3.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 
3.2 ปรญิญาตรี หรือ เทียบเทา่ 
3.3 ปรญิญาโท หรือ เทียบเท่า 
3.4 สงูกวา่ปรญิญาโท 

ขอ้ท่ี 4 อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ให้
เลือกดงันี ้

4.1 นกัเรียน / นกัศกึษา 
4.2 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
4.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
4.4 ธุรกิจสว่นตวั 
4.5 อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.............................................................. 

ขอ้ท่ี 5 รายได ้เป็นเป็นระดบัการวัดขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
โดยก าหนดรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนจากฐานเงินเดือนขัน้ต  ่าปริญญาตรีท่ี 15,000 บาท ซึ่งมีค  าตอบให้
เลือกดงันี ้

5.1 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
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5.2 15,001 – 30,000 บาท 
5.3 30,001 – 45,000 บาท 
5.4 45,001 – 60,000 บาท 
5.5 60,000 บาทขึน้ไป 

 
สว่นท่ี 2 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ท่ีมี

ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามประเมินค่า (Likert Scale Questions) รวม 7 ดา้น จ านวน
รวม 31ขอ้ ไดแ้ก่ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์      จ านวน  5 ขอ้ 
ดา้นราคา      จ านวน  4 ขอ้ 
ดา้นสถานท่ี      จ านวน  4 ขอ้ 
ดา้นสง่เสรมิการตลาด     จ านวน  5 ขอ้ 
ดา้นบคุคล      จ านวน  4 ขอ้ 
ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  จ านวน  5 ขอ้ 
ดา้นกระบวนการ     จ านวน  4 ขอ้ 
ซึ่งใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) มี 5 ระดบัความ

คิดเห็น มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน คือการค านวณหาอนัตรภาคชัน้เพ่ือแปลผลคะแนนในแต่ละช่วง 
ประกอบดว้ย 

คะแนน           ระดับความคิดเหน็ 
1 หมายถึง        นอ้ยท่ีสดุ 
2 หมายถึง        นอ้ย 
3 หมายถึง        ปานกลาง 
4 หมายถึง        มาก 
5 หมายถึง        มากท่ีสดุ   

  
ผูว้ิจยัใชก้ าหนดเกณฑเ์ฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรการค านวณ

ความกวา้งของ อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศริวิรรณ เสรีรตัน ์,2550) 
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ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ขอ้มลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 

           จ  านวนชัน้ 

        = 
5−1

5
 

       = 0.80 

เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉล่ียของความความคิดเห็นต่อประสมทาง
การตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ท่ีมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่สว่น
ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่สว่น
ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s อยูใ่นระดบันอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่สว่น
ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่สว่น
ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s อยูใ่นระดบัมาก 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่สว่น
ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจัยคณุภาพการบริการ มีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถาม
ประเมินคา่ (Likert Scale Questions) รวม 3 ดา้น จ านวนรวม 9 ขอ้ ไดแ้ก่ 

ความเช่ือถือได ้      จ านวน  3 ขอ้ 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็     จ านวน  3 ขอ้ 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ     จ านวน  3 ขอ้  
 
ซึ่งใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) มี 5 ระดบัความ

คิดเห็น มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน คือการค านวณหาอนัตรภาคชัน้เพ่ือแปลผลคะแนนในแต่ละช่วง 
ประกอบดว้ย 
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คะแนน           ระดับความคิดเหน็ 
1 หมายถึง        นอ้ยท่ีสดุ 
2 หมายถึง        นอ้ย 
3 หมายถึง        ปานกลาง 
4 หมายถึง        มาก 
5 หมายถึง        มากท่ีสดุ   

  
ผูว้ิจยัใชก้ าหนดเกณฑเ์ฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรการค านวณ

ความกวา้งของ อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศริวิรรณ เสรีรตัน ์,2550) 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ขอ้มลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 

           จ  านวนชัน้ 

        = 
5−1

5
 

       = 0.80 

เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉล่ียของความความคิดเห็นตอ่คณุภาพการ
บริการ มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่คณุภาพ
การบริการ อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่คณุภาพ
การบริการ อยูใ่นระดบันอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่คณุภาพ
การบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่คณุภาพ
การบริการ อยูใ่นระดบัมาก 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคดิเห็นตอ่คณุภาพ
การบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

 
ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของ

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามประเมินคา่ (Likert Scale Questions) รวม 
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5 ดา้น 19 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นการตะหนักถึงความตอ้งการ ดา้นการแสวงหาขอ้มูลข่าสาร ดา้นการ
ประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ซึ่งใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทอันตรภาคชั้น(Interval Scale) มี 5 ระดับความคิดเห็น มีเกณฑก์ารให้คะแนน คือการ
ค านวณหาอนัตรภาคชัน้เพ่ือแปลผลคะแนนในแตล่ะชว่ง ประกอบดว้ย 

คะแนน            ระดับความคิดเหน็ 
1 หมายถึง        นอ้ยท่ีสดุ 

2 หมายถึง        นอ้ย 
3 หมายถึง        ปานกลาง 

4 หมายถึง        มาก 
5 หมายถึง        มากท่ีสดุ 

 
ผูว้ิจยัใชก้ าหนดเกณฑเ์ฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรการค านวณ

ความกวา้งของ อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศริวิรรณ เสรีรตัน ์,2550) 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น = ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่่าสุด 

           จ่านวนชั้น 

        = 
5−1

5
 

       = 0.80 

เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉล่ียของความความคิดเห็นตอ่การตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีใหค้วามส าคญัตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีใหค้วามส าคญัตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นอยูใ่นระดบันอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีใหค้วามส าคญัตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีใหค้วามส าคญัตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นอยูใ่นระดบัมาก 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีใหค้วามส าคญัตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
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ข้ันตอนในการสร้างแบบสอบถาม 
เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ี

ผูว้ิจยัสรา้งขึน้ โดยมีขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือ ดงัตอ่ไปนี ้
1.ศกึษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือเป็น

แนวทางในการสรา้งแบบสอบถามตอ่ไป 
2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถาม ได้แก่ ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ส่วน

ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ คุณภาพการบริการ และการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม ตามกรอบแนวคิดท่ีเ ก่ียวข้องกับ ปัจจัยท่ีมี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  

4. น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสรา้งขึน้ไปเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญ
งานวิจยั เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง เพ่ือขอค าปรึกษา หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เพ่ือ
น ามาปรบัปรุงแกไ้ขใหถ้กูตอ้งเหมาะสม 

5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดสอบใช้ (Try out) กับกลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริงจ านวน 30ชุด เพ่ือทดสอบความครบถ้วน
สมบูรณข์องเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดยน าผลไปวิเคราะหห์าค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามท่ี 95% โดยการหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbac’s Alpa Coefficient) โดยใชว้ิธี

สมัประสิทธ์ิแอลฟา (α - Coefficient) สูตรของครอนบราค (Cronbach) เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น
ของแบบสอบถาม ค่าแอลฟาท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 

0≤α≥1 ซึ่งค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงว่า มีความเช่ือมั่นสงู นั่นคือ ความเช่ือมั่นของแบบ วดั
ความเห็นนีต้อ้งมีคา่เทา่กบัหรือมากกวา่ 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 

5.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.832 
5.2 ดา้นราคา มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.768 
5.3 ดา้นสถานท่ี มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.788 
5.4 ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.775 
5.5 ดา้นบคุคล มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.812 
5.6 ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 

0.731 
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5.7 ดา้นกระบวนการ มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.766 
5.8 ดา้นความเช่ือถือได ้มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.845 
5.9 ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.738 
5.10 ดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.799 
5.11 การตัดสินใจใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร มีคา่ความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.820 
6. น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณไ์ปทดสอบกบักลุม่ตวัอย่างท่ีก าหนด 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มลูไดแ้บง่ลกัษณะของการเก็บขอ้มลูในการศกึษาออกเป็น 2 แบบ คือ 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผูใ้ชบ้ริการท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นจ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน 
โดยน าแบบสอบถามใหผู้ใ้ชบ้ริการตอบ พรอ้มทัง้อธิบาย และใหค้  าแนะน าในการตอบ 

2. ขอ้มลูทตุิยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มลูท่ีน ามาใชป้ระกอบการท าการศกึษา
วิจัย ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือทาง วิชาการ 
วิทยานิพนธ ์รวมทัง้ขอ้มลูตา่ง ๆ ท่ีมีการเผยแพรท่างอินเตอรเ์น็ต ท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางใน
การท าการศกึษาในครัง้นี ้

การจัดท า และการวิเคราะหข้์อมูล 
การจัดท าข้อมูล 
เม่ือไดเ้ก็บขอ้มลูจากแบบสอบถามตามจ านวนท่ีครบก าหนดแลว้ ผูว้ิจยัไดจ้ดัท าขอ้มลูโดย

ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้ 
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณอ์อก  
2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถกูตอ้งเรียบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามท่ีได ้

ก าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้  
3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) โดยน าข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาบันทึกและ

ประมวลผลโดยใช ้โปรแกรมสถิติส  าเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร ์(Statistic Package for 
Social Sciences หรือ SPSS) เพ่ือวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา และทดสอบสมมตฐิาน 
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การวิเคราะหข้์อมูล  
การศกึษาคน้ควา้ในวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัท าการวิเคราะหข์อ้มลูโดยด าเนินการตามล าดบั ดงันี ้

1. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพ่ืออธิบาย
ลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 คือ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) และค่ารอ้ย
ละ (Percentage) 

สว่นท่ี 2 คือ ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7 P’s ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้น
การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มูลดว้ย
คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 3 คือ ปัจจัยคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยคา่เฉล่ีย (Mean) 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 4 คือ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยคา่เฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential statistic) เพ่ือทดสอบ
สมมตฐิาน ดงันี ้

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent t-test เพ่ือ
ทดสอบความแตกตา่งของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม และใชส้ถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว One-Way Analysis of Variance : ANOVA เพ่ือทดสอบความแตกต่างของคา่เฉล่ียของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้ง และน าเสนอ
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ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร
โดยใชก้ารทดสอบเพียรส์นั (Pearson Product Moment Correlation) 

สมมตฐิานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่าง
ตวัแปรโดยใชก้ารทดสอบเพียรส์นั (Pearson Product Moment Correlation) 

 สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล  
ในการศกึษาวิจยั ผูว้ิจยัใชส้ถิตใินการวิเคราะห ์ดงันี ้

1. สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) เพ่ือใชอ้ธิบายขอ้มลูทางสถิติ 
โดยใชส้ถิตพืิน้ฐาน ไดแ้ก่ 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค านวณไดจ้ากสูตรดังนี ้(กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2550) 

 

𝑝 =
f

𝑛
 × 100 

 

เม่ือ 𝑝 แทน คา่สถิตริอ้ยละ 

    f  แทน ความถ่ีของคะแนน 

    𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

1.2 คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean หรือx̅) โดยใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550) 
 

x̅  =
∑ 𝑥

𝑛
 

   เม่ือ x̅ แทน   คา่คะแนนเฉล่ีย 

    ∑𝑥   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

     𝑛   แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
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1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) โดยใช้สูตรดังนี ้ 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 

 

       𝑆. 𝐷. =  
√𝑛∑𝑥2− (∑𝑥)2

𝑛(𝑛−1)
 

 

เม่ือ 𝑆. 𝐷.     แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่    
                                     ตวัอยา่ง 

    ∑𝑥2     แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
    (∑𝑥)2     แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
    𝑛      แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

𝑛 − 1     แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

สถิติท่ีใชห้าคา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตร หาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟา 
ครอนบคั (Cronbachs’s alpha Coefficient) ซึ่งเป็นคา่ท่ีใชว้ดัความเช่ือถือไดห้รือความสอดคลอ้ง
ภายใน โดยค่าแอลฟาท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 
0 ≤ 𝛼 ≥ 1 ค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มากแสดงถึงความเช่ือมั่นสูง คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาครอนบคั 
(Cronbachs’s alpha Coefficient) ท่ียอมรบัได ้คือ ตอ้งมีคา่ความเช่ือมั่นมากกว่าหรือเท่ากบั 0.7 
ขึน้ไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) ซึ่งมีสตูรในการค านวณ ดงันี ้

 

α =  
𝑘 𝑐𝑜𝑛 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒   /  𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

1 + (𝑘 − 1) 𝐶𝑜𝑛 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒  /  𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 
 

 

   เม่ือ α  แทน คา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม  

    𝑘  แทน จ านวนค าถามของแบบสอบถาม 

      𝐶𝑜𝑛 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒   แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่ง 
ค าถาม ตา่ง ๆ  

       𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒  แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของค าถาม   
 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) เป็นสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
ดงันี ้
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2.1 สถิต ิIndependent Sample t-test ใชท้ดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 คือ เพศ โดยมีสตูรในการ
ค านวณ ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550)  

ในการทดสอบ t-test หาค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยการทดสอบ 
Levene Test หากค่าแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุ่มให้ทดสอบความแตกต่างดว้ย Equal 
variances assumed และถา้ค่าแปรปรวนของขอ้มูลไม่เท่ากันทุกกลุ่มใหท้ดสอบความแตกต่าง
ดว้ย Equal variances not assumed  

2.1.1 กรณีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั (𝒔𝟏
𝟐= 𝒔𝟐

𝟐)  ใชส้ตูร 
 

𝑡 =  
 x̅1−x̅2

√
(𝑛1 − 1)𝑠1

2(𝑛 − 1)𝑠2
2 

𝑛1+ 𝑛2 − 2
[

1
𝑛1

+
1

𝑛2
]

 

 

สถิตท่ีิใชท้ดสอบ 𝑡 มีองศาอิสระ (Degree of Freedom) 
 

𝑑𝑓 =  𝑛1+ 𝑛2 − 2 
    

เม่ือ  𝒕 แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

x̅1 แทน   คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 1   

x̅2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 2   

     𝑆1
2       แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1            

   𝑆2
2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2                 

   𝑛1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1                  

    𝑛2 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2       

 2.1.2 กรณีความแปรปรวน 2 กลุม่ ไมเ่ทา่กนั 𝑠1
2≠ 𝑠2

2 ใชส้ตูร 
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𝑡 =  
 x̅1−x̅2

√[
𝑠1

2

𝑛1
 +  

𝑠2
2

𝑛2
]

 

   

𝑑𝑓 =  
 [

𝑠1
2

𝑛1
 +  

𝑠2
2

𝑛2
]

2

[ 
𝑠1

2

𝑛1
]

2

𝑛1 − 1
+

[ 
𝑠2

2

𝑛2
]

2

𝑛2 − 1
 

 

 

เม่ือ  𝒕 แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

x̅1 แทน   คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 1   

x̅2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 2   

     𝑆1
2       แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1            

   𝑆2
2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2                 

   𝑛1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1                  

    𝑛2 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  

 𝑑𝑓 แทน องศาอิสระ (Degree of Freedom)  

(𝑛1+ 𝑛2 − 2) 
2.2 สถิติการวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเ ดียว (One-Way Analysis of 

Variance: One-Way ANOVA) ทดสอบความ แตกตา่งระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 
กลุ่มขึน้ไป (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2550) กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน เพ่ือ
ทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 คือ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีขัน้ตอนในการวิเคราะห ์
ดงันี ้
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ตาราง 5 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : One-
Way ANOVA) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

ระหวา่งกลุม่  𝑘 − 1 𝑆𝑆𝑏  
𝑀𝑆𝑏 =

𝑆𝑆𝑏

𝑘 − 1
 

 

𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

ภายในกลุม่ 𝑁 − 𝑘 𝑆𝑆𝑤  
𝑀𝑆𝑤 =

𝑆𝑆𝑤

𝑁 − 𝑘
 

รวม 𝑁 − 1  𝑆𝑆𝑡    

 
2.2.1 กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั ใชค้า่ F-Test ซึ่งมีสตูร 

ดงันี ้ 
 

𝐹 =  
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑊
 

 

 เม่ือ   𝑭 แทน คา่สถิตท่ีิจะใชพ้ิจารณา F-distribution 
 𝑀𝑆𝑏 แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
 𝑀𝑆𝑤 แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
 𝑆𝑆𝑏 แทน  ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุ่ม 
 𝑆𝑆𝑤 แทน  ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ 
 𝑘 แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง 
 𝑘 − 1 แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระระหว่างกลุม่ 
 𝑛 แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
 𝑛 − 𝑘แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
 𝑑𝑓𝑏 แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวน 

ระหวา่งกลุม่ 
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 𝑑𝑓𝑤 แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวน 
ภายในกลุม่ 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิจะท าการ
ทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูท่ี่ระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 หรือระดบัความเช่ือมั่น 95% 
โดยวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องกลุม่
ตวัอยา่ง เพ่ือดวูา่คูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกนั โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) ดงันี ้ 
 

𝐿𝑆𝐷 =  𝑡
1−

𝛼
2;𝑛−𝑘√𝑀𝑆𝐸

1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
 

 

      โดยท่ี    𝑛𝑖  ≠ 𝑛𝑗  
 

เม่ือ  𝑳𝑺𝑫 แทน  คา่ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได ้
                                           ส าหรบักลุม่ตวัอย่างกลุม่ท่ี 𝒊 และ 𝒋 

𝑀𝑆𝐸  แทน คา่ Mean Square Error ท่ีไดจ้ากตาราง 
วิเคราะหค์วามแปรปรวน  

    𝑘 แทน  คา่จ านวนกลุม่ทัง้หมดท่ีใชท้ดสอบ  
    𝑛 แทน  คา่จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 

𝑛𝑖    แทน  จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี 𝑖 
    𝑛𝑗    แทน  จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี 𝑗 
    𝛼 แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 
 

3.2.2 กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั จะใชส้ถิต ิBrown-

Forsythe (𝜷) ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งตัง้แต ่2 กลุม่ขึน้ไป เพ่ือ
ทดสอบสมมตฐิานขอ้ท่ี 1 คือ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้โดยใชส้ตูร ดงันี ้ 

Brown-Forsythe (𝛽) (Hartung, 2001) ใชใ้นกรณีคา่ความแปรปรวน
ของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั มีสตูรดงันี ้
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𝛽 =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

 

โดยคา่      𝑀𝑆𝑊 =  ∑ (1 −  
𝑛𝑖

𝑁
)

𝑘

𝑖=1
𝑆𝑖

2 

   
 

 เม่ือ  𝜷   แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe  
    𝑀𝑆𝐵  แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
    𝑀𝑆𝑊  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรบัสถิต ิ 

Brown-Forsythe 
    𝑘  แทน   จ  านวนกลุม่ตวัอยา่ง  
    𝑛𝑖  แทน   จ  านวนตวัอยา่งของกลุม่ 𝑖  
     𝑁 แทน   ขนาดของประชากร  
    𝑆𝑖

2 แทน   คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 𝑖 
  

กรณีท่ีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิจะด าเนินการทดสอบ
ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียเป็นรายคูต่อ่ไปโดยสถิต ิDunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบา้ง
แตกตา่งกนัท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% 

สตูรการวิเคราะหผ์ลตา่งคา่เฉล่ียรายคู ่Dunnett’s T3 (วิเชียร เกตสุิงห,์ 
2543) มีสตูร ดงันี ้ 
 

𝑡 =  
 x̅𝑖−x̅𝑗

𝑀𝑆𝑤 [
1
𝑛𝑖

+
1
𝑛𝑗

]
 

 

เม่ือ  𝒕 แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
𝑀𝑆𝑊  แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

(Mean Square within group) ส าหรบั  
Dunnett’s T3 
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x̅𝑖  แทน   คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 𝑖  

x̅𝑗  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 𝑗   

 𝑛𝑖    แทน  จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี 𝑖 
    𝑛𝑗    แทน  จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี 𝑗 
    

2.3 ทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรโดยใชก้ารทดสอบเพียรส์นั (Pearson 
Product Moment Correlation) ใชห้าคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวั ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั หรือหา
คา่ความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลู 2 ชดุ 

 

𝑟𝑥𝑦 =  
𝑛 ∑ 𝑥𝑦 − (∑ 𝑥)(∑ 𝑦)

√(𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)
2

)(𝑛 ∑ 𝑦2 − (∑ 𝑦)
2

)

 

 

เม่ือ  𝑟𝑥𝑦  แทน  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์

  ∑ 𝑥2  แทน ผลรวมของคะแนน x 

  ∑ 𝑦  แทน ผลรวมของคะแนน y 

  ∑ 𝑥𝑦  แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y ทกุคู ่

  𝑛  แทน จ านวนคน หรือกลุม่ตวัอยา่ง 
 

โดยท่ีสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธจ์ะมีค่าระหว่าง −1 < 𝑟 < 1 ค่าความหมาย
ของ r 

คา่ r เป็น – แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้ม คือ ถา้ X เพิ่ม 
Y จะลด แตถ่า้ X ลด Y จะเพิ่ม 

คา่ r เป็น + แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ X เพิ่ม Y 
จะเพิ่ม แตถ่า้ X ลด Y จะลด 

ค่า r เข้าใกล้ 1 แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 

ค่า r เขา้ใกล ้-1 แสดงว่า x และ y มีความสมัพันธใ์นทิศทางตรงกันขา้ม และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
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ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ x และ y ไมมี่ความสมัพนัธก์นั 
 
ในการประเมินผลใชว้ิธีการแบ่งช่วงแปลผลตามหลกัของการแบ่งชัน้อนัตรภาค

ชัน้ (Class interval) โดยใชส้ตูรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้
0.01 – 0.20  มีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 
0.21 – 0.40  มีความสมัพนัธใ์นระดบัคอ่นขา้งต ่า 
0.41 – 0.60  มีความสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
0.61 – 0.80  มีความสมัพนัธใ์นระดบัคอ่นขา้งสงู 
0.81 ขึน้ไป  มีความสมัพนัธใ์นระดบัสงู 

 



 
 

บทที ่4  
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

การศึกษาวิจยั เรื่อง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มูล และแปลความหมาย
ของการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ ์และอกัษรยอ่ตา่ง ๆ ดงันี ้

สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
n  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

x̅  แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
S.D.   แทน  ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
MS  แทน  คา่เฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df   แทน  ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
t  แทน  คา่ท่ีใชพ้ิจารณา t - Distribution 
F  แทน  คา่ท่ีใชพ้ิจารณา F - Distribution 
r  แทน  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
P-value  แทน ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิต ิ
*  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
**  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
H0  แทน  สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
H1  แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดน้  าเสนอผลการวิเคราะห ์และการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลู

ของการวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยไดว้ิเคราะหน์ าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 สว่นดงันี ้

ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา แบง่ออกเป็น 4 ตอน 
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ตอนที่  1 การวิ เคราะห์ข้อมูล เ ก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้วิเคราะหโ์ดยการหา
คา่ความถ่ี (Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage) 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 
7 P’sวิเคราะหโ์ดยการหาคา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ วิเคราะหโ์ดยการหา
คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่น วิเคราะหโ์ดยการหาคา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุาน เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 3 ขอ้ ดงันี ้
สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกตา่งกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตา่งกนั 

สมมตฐิานที ่2 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้ง และ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่น ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา 

ตอนที่  1 การวิ เคราะห์ข้อมูล เ ก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้วิเคราะหโ์ดยการหา
คา่ความถ่ี (Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage)  
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ตาราง 6 แสดงคา่ความถ่ี และรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 400 คน 

ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 174 43.50 

หญิง 226 56.50 

รวม 400 100.00 

อายุ   

นอ้ยกวา่ หรือเทา่กบั 20 ปี 25 6.30 

21 – 30 ปี 247 61.80 

31 – 40 ปี 59 14.80 

41 – 50 ปี 29 7.20 

50 ปีขึน้ไป 40 10.00 

รวม 400 100.00 

ระดับการศึกษา 
  

ต ่ากว่าปรญิญาตรี 52 13.00 

ปรญิญาตรี หรือเทียบเทา่ 256 64.00 

ปรญิญาโท หรือเทียบเทา่ 41 10.30 

สงูกวา่ปรญิญาโท 51 12.80 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 6 (ตอ่) 

ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาชีพ 
  

นกัเรียน / นกัศกึษา 52 13.00 

ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 43 64.00 

พนกังานเอกชน 217 54.30 

ธุรกิจสว่นตวั 88 22.00 

อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ 0 0.00 

รวม 400 100.00 

รายได้   

ต ่ากว่า หรือเทา่กบั 15,000 บาท 6 1.50 

15,001 – 30,000 บาท 152 38.00 

30,001 – 45,000 บาท 118 29.50 

45,001 – 60,000 บาท 63 15.80 

60,000 บาทขึน้ไป 61 15.30 

รวม 400 100.00 
 

จากตาราง 6 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ
แบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน โดยจ าแนกตามตวัแปรดงันี ้

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 226 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
56.50 รองลงมาคือ เพศชาย มีจ านวน 174 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.50 ตามล าดบั 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ21-30 ปี มีจ  านวน 247 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
61.80 รองลงมาคือ อายุ 31-40 ปี มีจ  านวน 59 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.80  อายุ 50 ปีขึน้ไป มี
จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.00 อาย ุ41-50 ปี มีจ  านวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.20 และ อายุ
นอ้ยกวา่ หรือเทา่กบั 20 ปี มีจ  านวน 25 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.30 ตามล าดบั 
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ระดับการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า มีจ  านวน 256 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.00 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ  านวน 52 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.00 สงูกว่าปริญญาโท มีจ านวน 51 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.80 และปริญญา
โท หรือเทียบเทา่ มีจ  านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.30 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน มีจ านวน 217 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 54.30 รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั มีจ  านวน 88 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.00 นกัเรียน / 
นกัศึกษา มีจ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.00 และขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีจ านวน 
43 คน คดิเป็นรา้ยละ 10.80  ตามล าดบั 

รายได้ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 15,001-30,000 บาท มี
จ านวน 152 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.00 รองลงมาคือ 30,001-45,000 บาท มีจ านวน 118 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 29.50 45,000-60,000 มีจ านวน 63 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.80 60,000 บาทขึน้ไป มี
จ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.30 และ ต ่ากวา่ หรือเทา่กบั 15,000 บาท มีจ  านวน 6 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 1.50 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 
7 P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นบคุคล ดา้น
การสรา้ง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ วิเคราะหโ์ดยการหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตาราง 7 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด
ส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7 P’s ของกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยรวม 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการ 7 P’s �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.09 0.87 ปานกลาง 

ดา้นราคา 2.83 0.94 ปานกลาง 

ดา้นสถานท่ี 2.63 0.95 ปานกลาง 

ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 2.35 0.75 นอ้ย 
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ตาราง 7 (ตอ่) 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการ 7 P’s �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ดา้นบคุคล 2.77 0.88 ปานกลาง 

ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

2.58 0.68 นอ้ย 

ดา้นกระบวนการ 2.85 0.75 ปานกลาง 

รวม 2.73 0.65 ปานกลาง 
 

จากตาราง 7 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7 
P’s โดยรวมพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยมี
คา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 2.73 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภัณฑ ์มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.09 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
มีค่าเฉล่ีย 2.85 ดา้นราคา มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.83 ดา้นบคุคล มีความ
คิดเห็นในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.77 ด้านสถานท่ี มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง มี
ค่าเฉล่ีย 2.63 ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มี
ค่าเฉล่ีย 2.58 และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ีย 2.35 
ตามล าดบั 

ตาราง 8 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด
ส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7 P’s ของกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน จ าแนกเป็นรายดา้น 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ 7 P’s �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านผลิตภัณฑ ์    

1. สินคา้สง่ถึงมือผูร้บัภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

3.48 0.96 มาก 

2. พืน้ท่ีการใหบ้รกิารจดัสง่สินคา้ครอบคลมุ
ความตอ้งการ 

2.99 1.03 ปานกลาง 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ 7 P’s �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านผลิตภัณฑ ์(ต่อ)    

3. สินคา้สง่ถึงมือผูร้บัในสภาพท่ีสมบรูณ ์ไมมี่
ความเสียหาย 

3.06 1.12 ปานกลาง 

4. สินคา้สง่ถึงมือผูร้บัครบถว้นตามจ านวน 3.21 1.20 ปานกลาง 

5. มีการรบัประกนัความเสียหายของสินคา้ใน
วงเงินท่ีเหมาะสม 

2.70 1.26 ปานกลาง 

รวม 3.09 0.87 ปานกลาง 

ด้านราคา    

6. ราคาคา่ขนสง่มีมาตรฐานเหมาะสมกบั
บรกิารท่ีไดร้บั 

2.73 1.14 ปานกลาง 

7. ราคาคา่ขนสง่มีความดงึดดูใหใ้ชบ้รกิาร 2.65 1.25 ปานกลาง 

8. ราคาคา่ขนสง่มีความคุม้คา่กบับรกิารท่ีไดร้บั 2.89 1.15 ปานกลาง 

9. มีการแจง้รายละเอียดราคาคา่ขนสง่ท่ีชดัเจน 3.05 0.96 ปานกลาง 

รวม 2.83 0.94 ปานกลาง 

ด้านสถานที่    

10. มีจ  านวนสาขาใหบ้รกิารรบัพสัดคุรอบคลมุ
ทั่วประเทศ 

2.74 1.11 ปานกลาง 

11. มีจ  านวนสาขารบัพสัดเุพียงพอตอ่ความ
ตอ้งการ 

2.56 1.12 นอ้ย 

12. ท าเลท่ีตัง้สาขามีความสะดวก และ
เหมาะสม เชน่ ติดรถไฟฟ้า สถานท่ีท างาน ท่ีพกั
อาศยั หา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ 

2.65 1.02 ปานกลาง 

13. มีชอ่งทางการใหบ้รกิารท่ีหลากหลาย เชน่ 
ผา่นสาขา ผ่านชอ่งทางOnline เป็นตน้ 

2.60 1.03 นอ้ย 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ 7 P’s �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านสถานที ่(ต่อ)    

รวม 2.63 0.95 ปานกลาง 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด    

14. มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์ผา่นส่ือตา่ง ๆ
อยา่งตอ่เน่ือง 

2.30 1.08 นอ้ย 

15. มีการใชส่ื้อโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์ท่ี
นา่เช่ือถือ เชน่ โทรทศันช์่องฟรีทีวี บลิบอรด์บน
BTS MRT หรือทางดว่น เป็นตน้ 

2.56 1.01 นอ้ย 

16. มีแบรนดแ์อมบาสเดอร ์หรือพรีเซนเตอร ์ท่ี
นา่เช่ือถือ และเป็นท่ีรูจ้กั 

2.09 1.06 นอ้ย 

17. มีชอ่งทางการส่ือสารท่ีเขา้ถึงง่าย เชน่ 
Facebook Instagram Lineเป็นตน้ 

2.44 1.00 นอ้ย 

18. มีการรว่มมือกบัพนัธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือ
มอบสิทธิประโยชนก์บัผูใ้ชบ้รกิาร เชน่ สว่นลด
เม่ือช าระคา่บรกิารผา่นแอปพลิเคชั่น เป็นตน้ 

2.62 0.93 ปานกลาง 

รวม 2.35 0.75 น้อย 

ด้านบุคคล    

19. พนกังานแตง่กายสภุาพเรียบรอ้ย วางตวั
เหมาะสม 

2.59 0.83 นอ้ย 

20. พนกังานบรกิารดว้ยความสภุาพ อธัยาศยัดี 
ยิม้แยม้แจม่ใส 

2.81 0.94 ปานกลาง 

21. พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าตอบขอ้
ซกัถามไดอ้ยา่งชดัเจน ถกูตอ้ง 

2.91 0.90 ปานกลาง 

22. พนกังานใหบ้รกิาร และดแูลผูใ้ชบ้ริการได้
อยา่งทั่วถึง 

2.77 1.05 ปานกลาง 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ 7 P’s �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านบุคคล (ต่อ)    

รวม 2.77 0.88 ปานกลาง 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

   

23. การตกแตง่ และบรรยากาศ ภายนอกสาขา
มีความเหมาะสม ส่ือถึงภาพลกัษณ ์และการ
ใหบ้รกิารของบรษิัท 

2.46 0.84 นอ้ย 

24. ภายในสาขาท่ีรบัสินคา้มีความเป็น
มาตรฐาน 

2.62 0.75 ปานกลาง 

25. พืน้ท่ีภายในสาขามีความเหมาะสม ไม่
แออดั 

2.52 0.92 นอ้ย 

26. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตอ่การ
ใหบ้รกิาร เชน่ กรรไกร คดัเตอร ์ปากกา สก๊อต
เทป เชือก โต๊ะ เกา้อีพ้กัคอย เป็นตน้ 

2.60 0.73 นอ้ย 

27. ภายในสาขามีปา้ยแสดงท่ีชดัเจน เชน่ ปา้ย
บอกขัน้ตอนการรบับรกิาร ปา้ยบอกชอ่งรบั
บรกิาร ปา้ยอตัราราคาคา่บริการ เป็นตน้ 

2.71 0.75 ปานกลาง 

รวม 2.58 0.68 น้อย 

ด้านกระบวนการ    

28. มีขัน้ตอนการใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็ ไมซ่บัซอ้น 
สะดวกตอ่การใชบ้รกิาร 

2.84 0.92 ปานกลาง 

29. มีขัน้ตอนการแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็นระบบ
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

2.95 0.77 ปานกลาง 

30. มีการติดตอ่ผูร้บัสินคา้ก่อนท าการจดัสง่
สินคา้ 

2.84 0.77 ปานกลาง 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ 7 P’s �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านกระบวนการ (ต่อ)    

31. มีกระบวนการติดตามสถานะการจดัสง่
สินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เชน่ ผ่านพนกังานคอล
เซ็นเตอร ์ผา่นแอปพลิเคชั่น เป็นตน้ 

2.76 1.08 ปานกลาง 

รวม 2.85 0.75 ปานกลาง 

 
จากตาราง 8 แสดงคา่เฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสม

ทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7 P’s ของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน จ าแนกเป็นรายดา้น
ดงันี ้

ด้านผลิตภัณฑ ์ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.09 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ สินคา้ส่งถึงมือผูร้บัภายในระยะเวลาท่ีก าหนด มีความคิดเห็นใน
ระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย 3.48 รองลงมาคือ สินคา้สง่ถึงมือผูร้บัครบถว้นตามจ านวน มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.21 สินคา้ส่งถึงมือผูร้บัในสภาพท่ีสมบรูณ ์ไมมี่ความเสียหาย มีความ
คดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.06 พืน้ท่ีการใหบ้ริการจดัสง่สินคา้ครอบคลมุความตอ้งการ 
มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.99 และมีการรบัประกนัความเสียหายของสินคา้ใน
วงเงินท่ีเหมาะสม มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.70 ตามล าดบั 

ด้านราคา ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 
2.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นราคา โดยขอ้ท่ีได้
คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ มีการแจง้รายละเอียดราคาคา่ขนส่งท่ีชดัเจน มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง 
มีคา่เฉล่ีย 3.05 รองลงมาคือ ราคาคา่ขนส่งมีความคุม้คา่กบับริการท่ีไดร้บั มีความคดิเห็นในระดบั
ปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.89 ราคาคา่ขนสง่มีมาตรฐานเหมาะสมกบับรกิารท่ีไดร้บั มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.73 และราคาค่าขนส่งมีความดึงดดูใหใ้ชบ้ริการ มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.65 ตามล าดบั 
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ด้านสถานที่ ผู้ใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 2.64 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นสถานท่ี 
โดยขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ มีจ  านวนสาขาใหบ้รกิารรบัพสัดคุรอบคลมุทั่วประเทศ มีความคดิเห็น
ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.74 รองลงมาคือ ท าเลท่ีตัง้สาขามีความสะดวก และเหมาะสม เช่น 
ตดิรถไฟฟ้า สถานท่ีท างาน ท่ีพกัอาศยั หา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
มีคา่เฉล่ีย 2.65 มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย เช่น ผ่านสาขา ผ่านช่องทางOnline เป็นตน้ 
มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.60 และมีจ านวนสาขารบัพสัดเุพียงพอตอ่ความตอ้งการ 
มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.56 ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบันอ้ย โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.35 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการร่วมมือกับพนัธมิตรทางธุรกิจ 
เพ่ือมอบสิทธิประโยชนก์บัผูใ้ชบ้ริการ เช่น ส่วนลดเม่ือช าระคา่บริการผ่านแอปพลิเคชั่น เป็นตน้ มี
ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.62 รองลงมาคือ มีการใชส่ื้อโฆษณา ประชาสมัพันธ ์
ท่ีนา่เช่ือถือ เชน่ โทรทศันช์อ่งฟรีทีวี บิลบอรด์บนBTS MRT หรือทางดว่น เป็นตน้ มีความคดิเห็นใน
ระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.56 มีช่องทางการส่ือสารท่ีเขา้ถึงง่าย เช่น Facebook Instagram Lineเป็น
ตน้ มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.44 มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์ผ่านส่ือตา่ง ๆอย่าง
ตอ่เน่ือง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.30 และมีแบรนดแ์อมบาสเดอร ์หรือพรีเซนเตอร ์
ท่ีนา่เช่ือถือ และเป็นท่ีรูจ้กั มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.09 ตามล าดบั 

ด้านบุคคล ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 2.77 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคดิเห็นในดา้นบคุคล โดย
ขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าตอบขอ้ซกัถามไดอ้ย่างชดัเจน ถกูตอ้ง มี
ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.91 รองลงมาคือ พนักงานบริการดว้ยความสุภาพ 
อธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใส มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.81 มีพนกังานใหบ้ริการ 
และดแูลผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งทั่วถึง มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.77 และพนกังาน
แตง่กายสภุาพเรียบรอ้ย วางตวัเหมาะสม มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.59 ตามล าดบั 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบันอ้ย โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.58 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในดา้นการสรา้งและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ภายในสาขามีปา้ยแสดงท่ีชดัเจน เชน่ ปา้ยบอกขัน้ตอนการรบับริการ ปา้ยบอกชอ่งรบับรกิาร ปา้ย
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อัตราราคาค่าบริการ เป็นตน้ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.71 รองลงมาคือ 
ภายในสาขาท่ีรบัสินคา้มีความเป็นมาตรฐาน มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.62 มี
สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น กรรไกร คดัเตอร ์ปากกา สก๊อตเทป เชือก 
โต๊ะ เกา้อีพ้กัคอย เป็นตน้ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.60 พืน้ท่ีภายในสาขามีความ
เหมาะสม ไม่แออดั มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.52 และการตกแตง่ และบรรยากาศ 
ภายนอกสาขามีความเหมาะสม ส่ือถึงภาพลกัษณ ์และการใหบ้รกิารของบรษิัท มีความคิดเห็นใน
ระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.46 ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากับ 2.85 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้าน
กระบวนการ โดยข้อท่ีได้ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีขั้นตอนการแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบให้กับ
ผูใ้ชบ้รกิาร มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.95 รองลงมาคือ มีขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ท่ีรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น สะดวกตอ่การใชบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.84 มี
การติดต่อผูร้บัสินคา้ก่อนท าการจดัส่งสินคา้ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.84 
และมีกระบวนการติดตามสถานะการจดัสง่สินคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว เช่น ผ่านพนกังานคอลเซ็นเตอร ์
ผา่นแอปพลิเคชั่น เป็นตน้ มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.76 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้

ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ วิเคราะหโ์ดยการหาคา่เฉล่ีย (Mean) 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตาราง 9 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร ของ
กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยรวม 

คุณภาพการบริการ �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ดา้นความเช่ือถือได ้ 3.01 1.06 ปานกลาง 

ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 2.75 1.00 ปานกลาง 

ดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ 2.61 0.88 ปานกลาง 

รวม 2.79 0.92 ปานกลาง 
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จากตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการ โดยรวมพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.79 และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความเช่ือถือได ้มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 
3.01 รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 
2.75 และดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.61 ตามล าดบั 

ตาราง 10 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร ของ
กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน จ าแนกเป็นรายดา้น 

คุณภาพการบริการ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านความเชื่อถอืได้    

1. มีการใหบ้รกิารท่ีถกูตอ้ง แมน่ย า และ
สามารถตรวจสอบได ้

2.90 1.17 ปานกลาง 

2. การใหบ้รกิารทางการขนส่งสินคา้มีความ
นา่เช่ือถือ และสามารถไวว้างใจได ้

3.18 1.00 ปานกลาง 

3. ท่านไดร้บัการบรกิารท่ีมีมาตรฐานเดียวกนั
อยา่งสม ่าเสมอ 

2.95 1.11 ปานกลาง 

รวม 3.01 1.06 ปานกลาง 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว    

4. ท่านสามารถรบัการบรกิารไดง้่าย และไมเ่กิด
ความยุง่ยาก 

2.70 1.08 ปานกลาง 

5. ท่านไดร้บัความสะดวกสบายจากการมา
บรกิาร 

2.76 1.01 ปานกลาง 

6. ท่านไดร้บัการบรกิารท่ีรวดเรว็ ไมต่อ้งรอนาน 2.80 1.05 ปานกลาง 

รวม 2.75 1.00 ปานกลาง 
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ตาราง 10 (ตอ่) 

คุณภาพการบริการ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านการรู้จัก และเข้าใจ    

7. ท่านไดร้บัการดแูลจากพนกังานเม่ือมาใช้
บรกิาร 

2.47 0.95 นอ้ย 

8. พนกังานมีความเตม็ใจชว่ยเหลือในการ
ใหบ้รกิาร 

2.73 0.97 ปานกลาง 

9. พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ี
แตกตา่งกนัของลกูคา้แตล่ะราย 

2.65 0.98 ปานกลาง 

รวม 2.61 0.88 ปานกลาง 

 
จากตาราง 10 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการ

บรกิาร ของกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน จ าแนกเป็นรายดา้นดงันี ้
ด้านความเชื่อถอืได้ ผูใ้ชบ้ริการมีความคดิเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ีย

รวมเท่ากบั 3.01 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นความ
เช่ือถือได ้โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ การใหบ้ริการทางการขนส่งสินคา้มีความน่าเช่ือถือ และ
สามารถไวว้างใจได ้มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.18 รองลงมาคือ ทา่นไดร้บัการ
บริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกันอย่างสม ่าเสมอ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.95 
และการใหบ้ริการท่ีถกูตอ้ง แม่นย า และสามารถตรวจสอบได ้มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มี
คา่เฉล่ีย 2.90 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง 
โดยมีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 2.75 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว โดยขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ ทา่นไดร้บัการบริการท่ีรวดเรว็ ไม่
ตอ้งรอนาน มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.80 รองลงมาคือ ท่านไดร้ับความ
สะดวกสบายจากการมาใชบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.76 และท่าน
สามารถรบัการบริการไดง้่าย และไม่เกิดความยุ่งยาก มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 
2.90 ตามล าดบั 
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ด้านการรู้จัก และเข้าใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.61 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นการรูจ้ัก และเขา้ใจ โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการ
ใหบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.73 รองลงมาคือ พนกังานมีความเขา้ใจ
ในความตอ้งการท่ีแตกต่างกันของลูกคา้แต่ละราย มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 
2.65 และท่านไดร้บัการดแูลจากพนกังานเม่ือมาใชบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 
2.47 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ

ด่วน ไดแ้ก่ ดา้นการตระหนักถึงความตอ้งการ ดา้นการคน้หาขอ้มูล ดา้นการประเมินทางเลือก 
ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ และดา้นพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการ  วิเคราะหโ์ดยการหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตาราง 11 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น ของกลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน โดยรวม 

การตัดสินใจ �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ 2.51 0.87 นอ้ย 

ดา้นการคน้หาขอ้มลู 2.42 0.82 นอ้ย 

ดา้นการประเมินทางเลือก 2.88 0.91 ปานกลาง 

ดา้นการตดัสินใจใชบ้รกิาร 2.91 0.80 ปานกลาง 

ดา้นพฤตกิรรมหลงัการใชบ้ริการ 2.54 0.91 นอ้ย 

รวม 2.65 0.62 ปานกลาง 
 

จากตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ด่วน โดยรวมพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยมี
คา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 2.65 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ มีความ
คดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.91 รองลงมาคือ ดา้นการประเมินทางเลือก มีความคิดเห็น
ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.88 ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 



  70 

มีค่าเฉล่ีย 2.54 ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ีย 2.51  
และดา้นการคน้หาขอ้มลู มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.42 ตามล าดบั 

ตาราง 12 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น ของกลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน จ าแนกเป็นรายดา้น 

การตัดสินใจ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านการตระหนักถึงความต้องการ    

1. ตอ้งการความรวดเรว็ในการขนสง่สินคา้ให้
ถึงปลายทาง 

2.68 1.03 ปานกลาง 

2. ไดร้บัค าแนะน าจากเพ่ือน/คนรกั/คนใน
ครอบครวั 

2.45 0.99 นอ้ย 

3. การสง่เสรมิทางการตลาด โฆษณา โปรโมชั่น 
ท าใหเ้กิดความตอ้งการในการใชบ้รกิาร 

2.40 0.83 นอ้ย 

รวม 2.51 0.87 น้อย 

ด้านการค้นหาข้อมูล    

4. สอบถามขอ้มลูจากเพ่ือน/คนรกั/คนใน
ครอบครวั 

2.26 0.83 นอ้ย 

5. สอบถามขอ้มลูจากพนกังาน หรือผูใ้หบ้รกิาร
โดยตรง 

2.30 0.87 นอ้ย 

6. หาขอ้มลูจากเว็บไซต ์และส่ืออินเตอรเ์น็ต 2.70 1.09 ปานกลาง 

7. หาขอ้มลูจากส่ือโฆษณา ประสมัพนัธ ์และ
บลิบอรด์ 

2.41 1.06 นอ้ย 

รวม 2.42 0.82 น้อย 
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ตาราง 12 (ตอ่) 

การตัดสินใจ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านการประเมินทางเลือก    

8. การใหบ้รกิารมีความนา่เช่ือถือ 2.76 1.12 ปานกลาง 

9. มีความสะดวกในการใชบ้รกิาร 2.93 0.95 ปานกลาง 

10. มาตรฐานในการใหบ้รกิาร 2.94 0.88 ปานกลาง 

รวม 2.88 0.91 ปานกลาง 

ด้านการตัดสินใจใช้บริการ    

11. ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารจากความคิดเห็น
สว่นตวั 

2.81 0.79 ปานกลาง 

12. ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารจากการแนะน าของ
เพ่ือน/คนรกั/คนในครอบครวั 

2.68 0.96 นอ้ย 

13. ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารเพราะประสิทธิภาพ 
และคณุภาพในการใหบ้ริการ 

3.01 0.97 ปานกลาง 

14. ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารโดยพิจารณาถึง
ช่ือเสียงของการใหบ้รกิาร 

2.92 0.98 ปานกลาง 

15. ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารเพราะมี
ประสบการณท่ี์ดีจากใชบ้รกิารครัง้ก่อน 

3.12 0.96 ปานกลาง 

16. ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารเพราะความสะดวก 2.98 0.98 ปานกลาง 

รวม 2.91 0.80 ปานกลาง 

ด้านพฤตกิรรมหลังการใช้บริการ    

17. ทา่นจะใชบ้รกิารตอ่ไป 2.66 1.04 ปานกลาง 

18. ทา่นจะแนะน าการใชบ้ริการใหแ้ก่คนรูจ้กั 2.46 1.13 นอ้ย 

19. เม่ือประสบปัญหาท่านจะบอกกบัทางผูใ้ห้
บรกิาร โดยตรงเพ่ือใหมี้การปรบัปรุงท่ีดีขึน้ 

2.50 0.88 นอ้ย 

รวม 2.54 0.91 น้อย 
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จากตาราง 12 แสดงคา่เฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเก่ียวกบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น ของกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 คน จ าแนกเป็นรายดา้นดงันี ้

ด้านการตระหนักถงึความต้องการ ผูใ้ชบ้รกิารมีความคดิเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย โดย
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 2.51 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ โดยขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ ตอ้งการความรวดเรว็ในการขนส่ง
สินคา้ให้ถึงปลายทาง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.68 รองลงมาคือ ไดร้ับ
ค าแนะน าจากเพ่ือน/คนรกั/คนในครอบครวั มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.45 และการ
ส่งเสริมทางการตลาด โฆษณา โปรโมชั่น ท าใหเ้กิดความตอ้งการในการใชบ้ริการ มีความคิดเห็น
ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.40 ตามล าดบั 

ด้านการค้นหาข้อมูล ผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นอยู่ในระดบันอ้ย โดยมีคา่เฉล่ียรวม
เท่ากับ 2.42 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นการคน้หา
ขอ้มลู โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสงูสดุ คือ หาขอ้มูลจากเว็บไซต ์และส่ืออินเตอรเ์น็ต มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.70 รองลงมาคือ หาขอ้มลูจากส่ือโฆษณา ประสมัพนัธ ์และบิลบอรด์ 
มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.41 สอบถามขอ้มลูจากพนกังาน หรือผูใ้หบ้ริการโดยตรง  
มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.30 และสอบถามขอ้มลูจากเพ่ือน/คนรกั/คนในครอบครวั 
มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.26 ตามล าดบั 

ด้านการประเมินทางเลือก ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.88 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นการประเมินทางเลือก โดยขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ มาตรฐานในการใหบ้ริการ มีความคดิเห็น
ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.94 รองลงมาคือ มีความสะดวกในการใชบ้ริการ มีความคดิเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.93 และการใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นในระดบัปาน
กลาง มีคา่เฉล่ีย 2.68 ตามล าดบั 

ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ผูใ้ชบ้รกิารมีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.91 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ด้านการตัดสินใจใช้บริการ โดยข้อท่ีได้ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านตัดสินใจ ใช้บริการเพราะมี
ประสบการณ์ท่ีดีจากใช้บริการครั้งก่อน มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.12 
รองลงมาคือ ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเพราะประสิทธิภาพ และคณุภาพในการใหบ้ริการ มีความ
คิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.01 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความสะดวก มีความ
คดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.98 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการโดยพิจารณาถึงช่ือเสียงของการ
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ใหบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.92 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการจากความ
คิดเห็นส่วนตวั มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 5.81 และท่านตดัสินใจใชบ้ริการจาก
การแนะน าของเพ่ือน/คนรัก/คนในครอบครัว มีความคิดเห็นในระดับน้อย มีค่าเฉล่ีย 2.68 
ตามล าดบั 

ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบันอ้ย โดย
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 2.54 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านจะใชบ้ริการต่อไป มีความ
คดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.66 รองลงมาคือ เม่ือประสบปัญหาท่านจะบอกกบัทางผูใ้ห้
บริการ โดยตรงเพ่ือใหมี้การปรบัปรุงท่ีดีขึน้ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.50 และท่าน
จะแนะน าการใชบ้รกิารใหแ้ก่คนรูจ้กั มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.46 ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุาน เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน ดงันี ้

สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิตไิดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห ์ผู้วิจัยใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง
ประชากรศาสตร ์2 กลุม่ โดยกลุม่ตวัอยา่ง 
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ตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะห ์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิาร
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งสินค้าแบบด่วนของ

ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

t-test for Equality of Means 

เพศ x̅ S.D. t df 
P-value 
(2-tailed) 

ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่น 

ชาย 2.945 0.808 0.591 370 0.555 

 หญิง 2.897 0.798    

 
ตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะห ์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของ

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งสินค้าแบบด่วน มีค่า P-value(2-tailed) เท่ากับ 0.555 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน 
การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่ง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิตไิดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกตา่งกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกตา่งกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวคือ One-
Way Analysis of Variance : ANOVA โดยใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ระดับความ
เช่ือมั่นท่ีรอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิท่ีมีคา่นอ้ย
กวา่ 0.05 
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ตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแตกตา่งระหว่างการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ F-test 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งสินค้าแบบด่วนของ

ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่น 

ระหวา่งกลุม่ 0.138 4 0.034 0.053 0.995 

ภายในกลุม่ 256.472 395 0.649   

รวม 256.610 399    

       
จากตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ  พบว่า ดา้นการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วน มีค่า P-value เท่ากับ 0.995 นั่ นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน สามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานทางสถิตไิดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศกึษาแตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศกึษาแตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวคือ One-
Way Analysis of Variance : ANOVA โดยใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ระดับความ
เช่ือมั่นท่ีรอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิท่ีมีคา่นอ้ย
กวา่ 0.05 
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ตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแตกตา่งระหว่างการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามการศกึษา โดยใชส้ถิต ิF-test 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งสินค้าแบบด่วนของ

ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่น 

ระหวา่งกลุม่ 2.785 3 0.928 1.448 0.228 

ภายในกลุม่ 253.825 396 0.641   

รวม 256.610 399    

 
จากตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามการศกึษา พบวา่ ดา้นการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วน มีค่า P-value เท่ากับ 0.228 นั่ นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีการศึกษา
แตกต่างกัน  การตัดสินใจเ ลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิตไิดด้งันี ้

H0: ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวคือ One-
Way Analysis of Variance : ANOVA โดยใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ระดับความ
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เช่ือมั่นท่ีรอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิท่ีมีคา่นอ้ย
กวา่ 0.05 

ตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแตกตา่งระหว่างการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิต ิF-test 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งสินค้าแบบด่วนของ

ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่น 

ระหวา่งกลุม่ 3.281 3 1.094 1.710 0.164 

ภายในกลุม่ 253.329 396 0.640   

รวม 256.610 399    

 
จากตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ดา้นการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วน มีค่า P-value เท่ากับ 0.164 นั่ นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิตไิดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวคือ One-
Way Analysis of Variance : ANOVA โดยใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ระดับความ



  78 

เช่ือมั่นท่ีรอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิท่ีมีคา่นอ้ย
กวา่ 0.05 

ตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแตกตา่งระหว่างการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้โดยใชส้ถิติ F-test 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งสินค้าแบบด่วนของ

ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่น 

ระหวา่งกลุม่ 3.570 4 0.892 1.393 0.236 

ภายในกลุม่ 253.040 395 0.641   

รวม 256.610 399    

 
จากตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้พบว่า ดา้นการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วน มีค่า P-value เท่ากับ 0.236 นั่ นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมตฐิานรอง H1 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนั 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
 

สมมตฐิานที ่2 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้ง และ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ไม่มีความสมัพนัธ์
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s มีความสมัพนัธก์บั
การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชส้ถิติสหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพียรส์ัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั 
โดยใช้หลักความเช่ือมั่ น 95% ดังนั้นถ้ามีค่า  P-value (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรบัสมมติฐาน H1 นัน้คือ ตวัแปรทัง้สองตวัมีความสมัพนัธก์นัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ตาราง 18 แสดงการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจ
บรกิาร 7P’s กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการ 7P’s 

การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

r 
P-value 
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

ทศิทาง 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.215**  <0.001 คอ่นขา้งต ่า เดียวกนั 

ดา้นราคา 0.185**  <0.001 ต ่า เดียวกนั 

ดา้นสถานท่ี 0.163**  <0.001 ต ่า เดียวกนั 

ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 0.269**  <0.001 คอ่นขา้งต ่า เดียวกนั 

ดา้นบคุคล 0.363**  <0.001 คอ่นขา้งต ่า เดียวกนั 

ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

0.444**  <0.001 ปานกลาง เดียวกนั 

ดา้นกระบวนการ 0.426**  <0.001 ปานกลาง เดียวกนั 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 
จากตาราง 18 แสดงการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s กับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่า P-value 
(2-tailed) เท่ากบั  <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรบัสมมติ
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ฐานรอง H1 หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 7P’s ด้าน
ผลิตภัณฑมี์ความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
เท่ากับ 0.215 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับค่อนข้างต ่า ในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ หากผู้ประกอบการให้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนมีการใช้ ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นผลิตภัณฑ ์เพิ่มขึน้จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใช้
บรกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นขา้งต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นราคา มีค่า P-value (2-
tailed) เท่ากับ  <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง H1 หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นราคามี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.185 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับต ่า ในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ หาก
ผูป้ระกอบการใหบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นมีการใชปั้จจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจ
บริการ 7P’s  ดา้นราคา เพิ่มขึน้จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน 
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นสถานท่ี มีคา่ P-value (2-
tailed) เท่ากับ  <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง H1 หมายความว่า ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s ดา้นสถานท่ี
มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.163 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับต ่า ในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ หาก
ผูป้ระกอบการใหบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นมีการใชปั้จจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจ
บริการ 7P’s  ดา้นสถานท่ี เพิ่มขึน้จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใชบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่น 
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s  ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด 
มีคา่ P-value (2-tailed) เท่ากบั  <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 
7P’s ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
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แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.269 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์ันระดบัคอ่นขา้งต ่า 
ในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ หากผูป้ระกอบการใหบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนมีการใช้ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด เพิ่มขึน้จะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นขา้งต ่า ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นบุคคล มีค่า P-value (2-
tailed) เท่ากับ  <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง H1 หมายความวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s ดา้นบคุคลมี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.363 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์กันระดบัค่อนขา้งต ่า ในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ 
หากผูป้ระกอบการใหบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่นมีการใช้ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบั
ธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นบคุคล เพิ่มขึน้จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่น เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นขา้งต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ มีค่า P-value (2-tailed) เท่ากับ  <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั H0 และยอมรบัสมมตฐิานรอง H1 หมายความวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด
ส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมีความสมัพนัธก์ับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.444 แสดงว่าตวัแปรทัง้
สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ หากผูป้ระกอบการใหบ้ริการ
ขนส่งสินคา้แบบด่วนมีการใช้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นการ
สรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เพิ่มขึน้จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่น เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นกระบวนการ มีคา่ P-value 
(2-tailed) เท่ากบั  <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง H1 หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 7P’s ด้าน
กระบวนการมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการใน
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เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
เท่ากับ 0.426 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ หากผู้ประกอบการให้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนมีการใช้ ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นกระบวนการ เพิ่มขึน้จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใช้
บรกิารขนสง่สินคา้แบบดว่น เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
สมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่น ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0: ปัจจยัคณุภาพการบริการ ไม่มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจัยคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์กับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชส้ถิติสหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพียรส์ัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั 
โดยใช้หลักความเช่ือมั่ น 95% ดังนั้นถ้ามีค่า  P-value (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรบัสมมติฐาน H1 นัน้คือ ตวัแปรทัง้สองตวัมีความสมัพนัธก์นัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ตาราง 19 แสดงการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัคณุภาพการบรกิาร กบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 

การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

r 
P-value 
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

ทศิทาง 

ดา้นความเช่ือถือได ้ 0.441**  <0.001 ปานกลาง เดียวกนั 

ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 0.243**  <0.001 คอ่นขา้งต ่า เดียวกนั 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ 0.221**  <0.001 คอ่นขา้งต ่า เดียวกนั 
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** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 
จากตาราง 19 แสดงการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัคณุภาพการบริการ กบัการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่  
ปัจจัยคุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือได ้มีค่า P-value (2-tailed) เท่ากับ  <0.001 

ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรบัสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า 
ปัจจยัคณุภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไดมี้ความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากับ 0.441 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์กันระดบัปาน
กลางในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ หากผูป้ระกอบการใหบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่นมีการใชปั้จจยั
คณุภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือได ้เพิ่มขึน้จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่น เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีค่า P-value (2-tailed) 
เท่ากับ  <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรบัสมมติฐานรอง 
H1 หมายความว่า ปัจจยัคณุภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความสมัพนัธก์ับ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.243 แสดงว่าตวัแปรทัง้
สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัคอ่นขา้งต ่าในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ หากผูป้ระกอบการใหบ้ริการ
ขนส่งสินคา้แบบดว่นมีการใชปั้จจยัคณุภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็เพิ่มขึน้จะ
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใช้บริการขนส่งสินคา้แบบด่วน เพิ่มขึน้ในระดับค่อนขา้งต ่า ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ปัจจัยคุณภาพการบริการ  ด้านการรู้จัก และเข้าใจ มีค่า P-value (2-tailed) เท่ากับ  
<0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 
หมายความว่า ปัจจยัคณุภาพการบริการ ดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.221 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมี
ความสมัพนัธก์นัระดบัคอ่นขา้งต ่าในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ หากผูป้ระกอบการใหบ้ริการขนส่ง
สินค้าแบบด่วนมีการใช้ปัจจัยคุณภาพการบริการ  ด้านการรู้จัก และเข้าใจเพิ่มขึน้จะท าให้
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ผูใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นขา้งต ่า ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 20 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ ผลการทดสอบ 

สมมตฐิานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายได ้ท่ีแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตา่งกนั 
สมมตฐิานท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีเพศแตกตา่ง
กนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั  

Independent Sample 
t-test 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ   

สมมตฐิานท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั  

One Way ANOVA 
(F-test) 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการศกึษา
แตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

One Way ANOVA 
(F-test) 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพ
แตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

One Way ANOVA 
(F-test) 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายได้
แตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

One Way ANOVA 
(F-test) 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
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ตาราง 20 (ตอ่) 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ ผลการทดสอบ 

สมมตฐิานท่ี 2 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นบคุคล ดา้นการสรา้ง และน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ดา้นราคา 
Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ดา้นสถานท่ี 
Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 
Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ดา้นบคุคล 
Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 

Pearson Correlation 
Coefficient 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ดา้นกระบวนการ 
Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 20 (ตอ่) 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ ผลการทดสอบ 

สมมตฐิานท่ี 3 ปัจจยัคณุภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเรว็ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้
แบบดว่น ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นความเช่ือถือได ้ Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 
Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ 
Pearson Correlation 

Coefficient 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
 



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจยั เรื่อง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการวิจัยครัง้นี ้เพ่ือเป็นการพัฒนาการ  
กลยุทธ์ทางการตลาด คุณภาพการให้บริการขนส่งสินคา้ ให้สอดคล้องกับความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัทางธุรกิจ ซึ่งเป็นประโยชนต์่อผูป้ระกอบการ หรือเป็น
แนวทางใหผู้ท่ี้สนใจศกึษาคน้ควา้ไดใ้ชป้ระโยชนใ์นการศกึษาครัง้ตอ่ไป 

สังเขปการศึกษาวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจัยเรื่องปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ

ดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความมุง่หมายดงันี ้
1. เพ่ือศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายได้ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ท่ีมีความสมัพนัธ์
ตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธผ์ลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 
การวิจยัเรื่องปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น

ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความส าคญัของการวิจยัดงันี ้
เพ่ือใหท้ราบถึงปัจจัยท่ีมีความสมัพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ

ดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  และสามารถน าผลการวิจยัไปพฒันา วางแผนธุรกิจ 
และกลยทุธท์างการตลาด เพิ่มศกัยภาพในการแขน่ขนัทางธุรกิจตอ่ไป 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ท่ี

แตกต่างกันมีการตัดสินใจเ ลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตา่งกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการสง่เสริมทางการตลาด ดา้นบคุคล ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพันธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ปัจจยัคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 
1. การก าหนดประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ ได้แก่ ผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนในเขต

กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึ่งไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน การก าหนดขนาดตวัอย่างจึงตอ้งใช้

วิธีการค านวณขนาดประชากรท่ีไม่สามารถระบุจ  านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ ของทาโร ยามาเน 
โดยก าหนดระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนรอ้ยละ 5 จะไดข้นาด
ตวัอย่างจ านวน 385 คน และเพิ่มจ านวนตวัอย่างอีก 15 คน รวมจ านวน 400 คน (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2550) ซึ่งสตูรในการค านวณท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คือ  

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

แทนคา่   n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   e = ระดบัความคลาดเคล่ือน 
   Z = คา่มาตรฐานซึ่งขึน้อยูก่บัระดบัความเช่ือมั่น 
   p = สดัสว่นประชากรท่ีสนใจศกึษาเทา่กบั 50 % = 0.5 
   q = 1 – p 
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แทนคา่  𝑛 =
1.962(0.5)(1−0.5)

0.052  
 

  𝑛 = 384.16 
        

        ≈ = 385 
วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุม่ตวัอยา่ง โดยวิธีการสุม่ตวัอยา่ง ตามขัน้ตอนดงันี ้ 

ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใช้
วิธีการคดัเลือกเขตในจังหวังกรุงเทพมหานคร จากจ านวนประชากรผูท่ี้พักอาศยัสูงสุด 10 เขต 
(ส านกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2562) จากทัง้หมด 50 เขต  ไดแ้ก่ เขตสายไหม เขต
คลองสามวา เขตบางแค เขตบางเขน เขตบางขนุเทียน เขตประเวศ เขตลาดกระบงั เขตหนองจอก 
เขตดอนเมือง และเขตจตจุกัร 

ขั้นตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา้ (Quota  sampling) โดยเลือกเก็บ
ตวัอย่างในเขตท่ีสุม่ไดใ้นขัน้ท่ี 1 ไดแ้ก่ เขตสายไหม เขตคลองสามวา เขตบางแค เขตบางเขน เขต
บางขุนเทียน เขตประเวศ เขตลาดกระบัง เขตหนองจอก เขตดอนเมือง และเขตจตุจักร ตาม
สดัส่วนของจ านวนประชากรท่ีพกัอาศยั รวมกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 400 คน (กัลยา วานิชยบ์ญัชา. 
2550) ไดแ้ก่ เขตสายไหม จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 45 คน เขตคลองสามวา จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 44 
คน เขตบางแค จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 42 คน เขตบางเขน จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 41 คน เขตบางขุน
เทียน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 40 คน เขตประเวศ จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 39 คน เขตลาดกระบงั จ านวน
กลุ่มตัวอย่าง 39 คน เขตหนองจอก จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 38 คน เขตดอนเมือง จ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง 37 คน และเขตจตจุกัร จ  านวนกลุม่ตวัอยา่ง 34 คน 

ขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบการเลือกเจาะจง (Purposive Sampling) โดย
เป็นการเลือกสุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน ตามความเต็มใจท่ีจะใหข้อ้มลูของ
แตล่ะเขตในขัน้ท่ี 1 และ 2 เพ่ือเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจนครบ 400 ชดุ 

 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดส้รา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นลกัษณะขอ้ค าถาม
ในแบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้
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บริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยสามารถแบ่งออกเป็น 3 
สว่น คือ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้โดยเป็นค าถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple 
Choices Questions) ใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว รวม 5 ขอ้ 

สว่นท่ี 2 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ท่ีมี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามประเมินค่า (Likert Scale Questions) รวม 7 ดา้น จ านวน
รวม 31 ขอ้ ซึ่งใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) มี 5 ระดบัความคิดเห็น 
มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน คือการค านวณหาอนัตรภาคชัน้ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการบริการ มีความสมัพันธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถาม
ประเมินค่า (Likert Scale Questions) รวม 3 ด้าน จ านวนรวม 9 ข้อ ซึ่งใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น(Interval Scale) มี 5 ระดับความคิดเห็น มีเกณฑก์ารให้คะแนน คือการ
ค านวณหาอตัราภาคชัน้ 

ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามประเมินคา่ (Likert Scale Questions) รวม 
5 ดา้น 19 ข้อ ซึ่งใชร้ะดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น(Interval Scale) มี 5 ระดับความ
คดิเห็น มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน คือการค านวณหาอนัตรภาคชัน้ 

ข้ันตอนในการสร้างแบบสอบถาม 
เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในครัง้นี ้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

ท่ีผูว้ิจยัสรา้งขึน้ โดยมีขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือ ดงัตอ่ไปนี ้
1.ศกึษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือเป็น

แนวทางในการสรา้งแบบสอบถามตอ่ไป 
2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถาม ได้แก่ ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ส่วน

ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ คุณภาพการบริการ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3. ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม ตามกรอบแนวคิดท่ีเ ก่ียวข้องกับปัจจัยท่ีมี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  

4. น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสรา้งขึน้ไปเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญ
งานวิจยั เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง เพ่ือขอค าปรึกษา หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เพ่ือ
น ามาปรบัปรุงแกไ้ขใหถ้กูตอ้งเหมาะสม 

5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดสอบใช้ (Try out) กับกลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริงจ านวน 30ชุด เพ่ือทดสอบความครบถ้วน
สมบรูณข์องเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

6. น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณไ์ปทดสอบกบักลุม่ตวัอย่างท่ีก าหนด 
 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มลูไดแ้บง่ลกัษณะของการเก็บขอ้มลูในการศกึษาออกเป็น 2 แบบ 

คือ 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ผูใ้ชบ้ริการท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นจ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน 
โดยน าแบบสอบถามใหผู้ใ้ชบ้ริการตอบ พรอ้มทัง้อธิบาย และใหค้  าแนะน าในการตอบ 

2. ขอ้มลูทตุิยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มลูท่ีน ามาใชป้ระกอบการท าการศกึษา
วิจัย ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือทางวิชาการ 
วิทยานิพนธ ์รวมทัง้ขอ้มลูตา่ง ๆ ท่ีมีการเผยแพรท่างอินเตอรเ์น็ต ท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางใน
การท าการศกึษาในครัง้นี ้

 
4. การจัดท า และการวิเคราะหข้์อมูล 

เม่ือไดเ้ก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามตามจ านวนท่ีครบก าหนดแลว้ ผู้วิจัยไดจ้ัดท า
ขอ้มลูโดยด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้ 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณอ์อก  

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถกูตอ้งเรียบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามท่ีได ้
ก าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้  
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3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) โดยน าข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาบันทึกและ
ประมวลผลโดยใช ้โปรแกรมสถิติส  าเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร ์(Statistic Package for 
Social Sciences หรือ SPSS) เพ่ือวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา และทดสอบสมมตฐิาน 
 

5. การวิเคราะหข้์อมูล  
การศกึษาคน้ควา้ในวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัท าการวิเคราะหข์อ้มลูโดยด าเนินการตามล าดบั 

ดงันี ้
1. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพ่ืออธิบาย

ลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้
ส่วนท่ี 1 คือ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) และค่ารอ้ย
ละ (Percentage) 

สว่นท่ี 2 คือ ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7 P’s ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้น
การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ท่ีมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มูลดว้ย
คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 3 คือ ปัจจัยคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยคา่เฉล่ีย (Mean) 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 4 คือ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยคา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential statistic) เพ่ือทดสอบ
สมมตฐิาน ดงันี ้

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent t-test เพ่ือ
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ทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม และใชส้ถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว One-Way Analysis of Variance : ANOVA เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้ง และน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารทดสอบความสมัพันธร์ะหวา่งตวัแปร
โดยใชก้ารทดสอบเพียรส์นั (Pearson Product Moment Correlation) 

สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่าง
ตวัแปรโดยใชก้ารทดสอบเพียรส์นั (Pearson Product Moment Correlation) 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจยั เรื่อง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ

ดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลไดด้งันี ้
ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ วิเคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ซึ่งกลุ่มตวัอย่างในการวิจัยครัง้นีมี้จ  านวน 400 คน 
พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศหญิง จ านวน 226 คน คิดเป็นรอ้ยละ 56.50 มีอาย ุ21 -
30 ปี จ  านวน 247 คน คิดเป็นรอ้ยละ 61.80 มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี หรือเทียบเท่า จ  านวน 
256 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.00 มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน จ านวน 217 คน คิดเป็นรอ้ยละ 54.30 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท จ านวน 152 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.00 โดย
จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี ้

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 226 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
56.50 รองลงมาคือ เพศชาย มีจ านวน 174 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.50 ตามล าดบั 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายุ 21-30 ปี มีจ  านวน 247 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
61.80 รองลงมาคือ อายุ 31-40 ปี มีจ  านวน 59 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.80  อายุ 50 ปีขึน้ไป มี
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จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.00 อาย ุ41-50 ปี มีจ  านวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.20 และ อายุ
นอ้ยกวา่ หรือเทา่กบั 20 ปี มีจ  านวน 25 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.30 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า มีจ  านวน 256 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.00 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ  านวน 52 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.00 สงูกว่าปริญญาโท มีจ านวน 51 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.80 และปริญญา
โท หรือเทียบเทา่ มีจ  านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.30 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน มีจ านวน 217 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 54.30 รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั มีจ  านวน 88 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.00 นกัเรียน / 
นกัศึกษา มีจ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.00 และขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีจ านวน 
43 คน คดิเป็นรา้ยละ 10.80  ตามล าดบั 

รายได้ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 15,001-30,000 บาท มี
จ านวน 152 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.00 รองลงมาคือ 30,001-45,000 บาท มีจ านวน 118 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 29.50 45,000-60,000 มีจ านวน 63 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.80 60,000 บาทขึน้ไป มี
จ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.30 และ ต ่ากวา่ หรือเทา่กบั 15,000 บาท มีจ  านวน 6 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 1.50 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7 P’s
วิเคราะหโ์ดยการหาคา่เฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซึ่งกลุ่ม
ตวัอยา่งในการวิจยัครัง้นีมี้จ  านวน 400 คน พบวา่ 

  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 2.73 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภัณฑ ์มีความคิดเห็นในระดบัปาน
กลาง มีคา่เฉล่ีย 3.09 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 
2.85 ดา้นราคา มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.83 ดา้นบุคคล มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.77 ดา้นสถานท่ี มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.63 
ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.58 และ
ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มีความคิดเห็นในระดับน้อย มีค่าเฉล่ีย 2.35 ตามล าดับ โดย
พิจารณาเป็นรายดา้นไดด้งันี ้

ด้านผลิตภัณฑ ์ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.09 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ สินคา้ส่งถึงมือผูร้บัภายในระยะเวลาท่ีก าหนด มีความคิดเห็นใน
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ระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย 3.48 รองลงมาคือ สินคา้สง่ถึงมือผูร้บัครบถว้นตามจ านวน มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.21 สินคา้ส่งถึงมือผูร้บัในสภาพท่ีสมบรูณ ์ไมมี่ความเสียหาย มีความ
คดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.06 พืน้ท่ีการใหบ้ริการจดัสง่สินคา้ครอบคลมุความตอ้งการ 
มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.99 และมีการรบัประกนัความเสียหายของสินคา้ใน
วงเงินท่ีเหมาะสม มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.70 ตามล าดบั 

ด้านราคา ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 
2.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นราคา โดยขอ้ท่ีได้
คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ มีการแจง้รายละเอียดราคาคา่ขนส่งท่ีชดัเจน มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง 
มีคา่เฉล่ีย 3.05 รองลงมาคือ ราคาคา่ขนส่งมีความคุม้คา่กับบริการท่ีไดร้บั มีความคดิเห็นในระดบั
ปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.89 ราคาคา่ขนสง่มีมาตรฐานเหมาะสมกบับรกิารท่ีไดร้บั มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.73 และราคาค่าขนส่งมีความดึงดดูใหใ้ชบ้ริการ มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.65 ตามล าดบั 

ด้านสถานที่ ผู้ใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 2.64 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นสถานท่ี 
โดยขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ มีจ  านวนสาขาใหบ้รกิารรบัพสัดคุรอบคลมุทั่วประเทศ มีความคดิเห็น
ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.74 รองลงมาคือ ท าเลท่ีตัง้สาขามีความสะดวก และเหมาะสม เช่น 
ตดิรถไฟฟ้า สถานท่ีท างาน ท่ีพกัอาศยั หา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
มีคา่เฉล่ีย 2.65 มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย เช่น ผ่านสาขา ผ่านช่องทางOnline เป็นตน้ 
มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.60 และมีจ านวนสาขารบัพสัดเุพียงพอตอ่ความตอ้งการ 
มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.56 ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบันอ้ย โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.35 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการร่วมมือกับพนัธมิตรทางธุรกิจ 
เพ่ือมอบสิทธิประโยชนก์บัผูใ้ชบ้ริการ เช่น ส่วนลดเม่ือช าระคา่บริการผ่านแอปพลิเคชั่น เป็นตน้ มี
ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.62 รองลงมาคือ มีการใชส่ื้อโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์
ท่ีนา่เช่ือถือ เชน่ โทรทศันช์อ่งฟรีทีวี บิลบอรด์บนBTS MRT หรือทางดว่น เป็นตน้ มีความคดิเห็นใน
ระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.56 มีช่องทางการส่ือสารท่ีเขา้ถึงง่าย เช่น Facebook Instagram Lineเป็น
ตน้ มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.44 มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์ผ่านส่ือตา่ง ๆอย่าง
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ตอ่เน่ือง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.30 และมีแบรนดแ์อมบาสเดอร ์หรือพรีเซนเตอร ์
ท่ีนา่เช่ือถือ และเป็นท่ีรูจ้กั มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.09 ตามล าดบั 

ด้านบุคคล ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 2.77 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคดิเห็นในดา้นบคุคล โดย
ขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าตอบขอ้ซกัถามไดอ้ย่างชดัเจน ถกูตอ้ง มี
ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.91 รองลงมาคือ พนักงานบริการดว้ยความสุภาพ 
อธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใส มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.81 มีพนกังานใหบ้ริการ 
และดแูลผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งทั่วถึง มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.77 และพนกังาน
แตง่กายสภุาพเรียบรอ้ย วางตวัเหมาะสม มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.59 ตามล าดบั 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบันอ้ย โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.58 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในดา้นการสรา้งและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ภายในสาขามีปา้ยแสดงท่ีชดัเจน เชน่ ปา้ยบอกขัน้ตอนการรบับริการ ปา้ยบอกชอ่งรบับรกิาร ปา้ย
อัตราราคาค่าบริการ เป็นตน้ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.71 รองลงมาคือ 
ภายในสาขาท่ีรบัสินคา้มีความเป็นมาตรฐาน มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.62 มี
สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น กรรไกร คดัเตอร ์ปากกา สก๊อตเทป เชือก 
โต๊ะ เกา้อีพ้กัคอย เป็นตน้ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.60 พืน้ท่ีภายในสาขามีความ
เหมาะสม ไม่แออดั มีความคิดเห็นในระดบัน้อย มีคา่เฉล่ีย 2.52 และการตกแตง่ และบรรยากาศ 
ภายนอกสาขามีความเหมาะสม ส่ือถึงภาพลกัษณ ์และการใหบ้รกิารของบรษิัท มีความคิดเห็นใน
ระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.46 ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากับ 2.85 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้าน
กระบวนการ โดยข้อท่ีได้ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีขั้นตอนการแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบให้กับ
ผูใ้ชบ้รกิาร มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.95 รองลงมาคือ มีขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ท่ีรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น สะดวกตอ่การใชบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.84 มี
การติดต่อผูร้บัสินคา้ก่อนท าการจดัส่งสินคา้ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.84 
และมีกระบวนการติดตามสถานะการจดัสง่สินคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว เช่น ผ่านพนกังานคอลเซ็นเตอร ์
ผา่นแอปพลิเคชั่น เป็นตน้ มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.76 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ วิเคราะหโ์ดยการหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซึ่งกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครัง้นีมี้
จ  านวน 400 คน พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เทา่กบั 2.79 และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือถือได ้มีความคิดเห็นในระดบัปาน
กลาง มีค่าเฉล่ีย 3.01 รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความคิดเห็นในระดบัปาน
กลาง มีค่าเฉล่ีย 2.75 และดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 
2.61 ตามล าดบั โดยพิจารณาเป็นรายไดด้งันี ้

ด้านความเชื่อถอืได้ ผูใ้ชบ้ริการมีความคดิเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ีย
รวมเท่ากบั 3.01 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นความ
เช่ือถือได ้โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ การใหบ้ริการทางการขนส่งสินคา้มีความน่าเช่ือถือ และ
สามารถไวว้างใจได ้มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.18 รองลงมาคือ ทา่นไดร้บัการ
บริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกันอย่างสม ่าเสมอ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.95 
และการใหบ้ริการท่ีถกูตอ้ง แม่นย า และสามารถตรวจสอบได ้มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มี
คา่เฉล่ีย 2.90 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง 
โดยมีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 2.75 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว โดยขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ ทา่นไดร้บัการบริการท่ีรวดเรว็ ไม่
ตอ้งรอนาน มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.80 รองลงมาคือ ท่านไดร้ับความ
สะดวกสบายจากการมาบริการ มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.76 และท่าน
สามารถรบัการบริการไดง้่าย และไม่เกิดความยุ่งยาก มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 
2.90 ตามล าดบั 

ด้านการรู้จัก และเข้าใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.61 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นการรูจ้ัก และเขา้ใจ โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการ
ใหบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.73 รองลงมาคือ พนกังานมีความเขา้ใจ
ในความตอ้งการท่ีแตกต่างกันของลูกคา้แต่ละราย มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 
2.65 และท่านไดร้บัการดแูลจากพนกังานเม่ือมาใชบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 
2.47 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน 
วิเคราะหโ์ดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซึ่งกลุ่ม
ตวัอยา่งในการวิจยัครัง้นีมี้จ  านวน 400 คน พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 2.65 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ มีความคิดเห็น
ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.91 รองลงมาคือ ดา้นการประเมินทางเลือก มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.88 ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มี
ค่าเฉล่ีย 2.54 ดา้นการตระหนักถึงความตอ้งการ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ีย 2.51  
และดา้นการคน้หาขอ้มลู มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.42 ตามล าดบั 

ด้านการตระหนักถงึความต้องการ ผูใ้ชบ้รกิารมีความคดิเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย โดย
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 2.51 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ โดยขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ ตอ้งการความรวดเรว็ในการขนส่ง
สินคา้ให้ถึงปลายทาง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.68 รองลงมาคือ ไดร้ับ
ค าแนะน าจากเพ่ือน/คนรกั/คนในครอบครวั มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.45 และการ
ส่งเสริมทางการตลาด โฆษณา โปรโมชั่น ท าใหเ้กิดความตอ้งการในการใชบ้ริการ มีความคิดเห็น
ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.40 ตามล าดบั 

ด้านการค้นหาข้อมูล ผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นอยู่ในระดบันอ้ย โดยมีคา่เฉล่ียรวม
เท่ากับ 2.42 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นการคน้หา
ขอ้มลู โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสงูสดุ คือ หาขอ้มูลจากเว็บไซต ์และส่ืออินเตอรเ์น็ต มีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.70 รองลงมาคือ หาขอ้มลูจากส่ือโฆษณา ประสมัพนัธ ์และบิลบอรด์ 
มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.41 สอบถามขอ้มลูจากพนกังาน หรือผูใ้หบ้ริการโดยตรง  
มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.30 และสอบถามขอ้มลูจากเพ่ือน/คนรกั/คนในครอบครวั 
มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.26 ตามล าดบั 

ด้านการประเมินทางเลือก ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.88 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นการประเมินทางเลือก โดยขอ้ท่ีไดค้า่เฉล่ียสงูสดุ คือ มาตรฐานในการใหบ้ริการ มีความคดิเห็น
ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.94 รองลงมาคือ มีความสะดวกในการใชบ้ริการ มีความคดิเห็นใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.93 และการใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นในระดบัปาน
กลาง มีคา่เฉล่ีย 2.68 ตามล าดบั 
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ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ผูใ้ชบ้รกิารมีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 2.91 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ด้านการตัดสินใจใช้บริการ โดยข้อท่ีได้ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านตัดสินใจ ใช้บริการเพราะมี
ประสบการณ์ท่ีดีจากใช้บริการครั้งก่อน มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.12 
รองลงมาคือ ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเพราะประสิทธิภาพ และคณุภาพในการใหบ้ริการ มีความ
คิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.01 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความสะดวก มีความ
คดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.98 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการโดยพิจารณาถึงช่ือเสียงของการ
ใหบ้ริการ มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.92 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการจากความ
คิดเห็นส่วนตวั มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 5.81 และท่านตดัสินใจใชบ้ริการจาก
การแนะน าของเพ่ือน/คนรัก/คนในครอบครัว มีความคิดเห็นในระดับน้อย มีค่าเฉล่ีย 2.68 
ตามล าดบั 

ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบันอ้ย โดย
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 2.54 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ โดยขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านจะใชบ้ริการต่อไป มีความ
คดิเห็นในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.66 รองลงมาคือ เม่ือประสบปัญหาท่านจะบอกกบัทางผูใ้ห้
บริการ โดยตรงเพ่ือใหมี้การปรบัปรุงท่ีดีขึน้ มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.50 และท่าน
จะแนะน าการใชบ้รกิารใหแ้ก่คนรูจ้กั มีความคดิเห็นในระดบันอ้ย มีคา่เฉล่ีย 2.46 ตามล าดบั 

ส่วนที ่5 การวิเคราะหข์อ้มลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิานดงัตอ่ไปนี ้
สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกตา่งกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่นของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ไดแ้ก่ 

ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้ง 
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใช้
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บริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถอธิบายในแต่ละ
ดา้นไดด้งันี ้

ด้านผลิตภัณฑ ์ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s  ดา้นผลิตภัณฑมี์ความสัมพันธ์กับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.215 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัคอ่นขา้ง
ต ่า ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ด้านราคา ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบั
ธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นราคามีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.185 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับต ่า ใน
ทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ด้านสถานที่ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นสถานท่ีมีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.163 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับต ่า ใน
ทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดมีความสมัพนัธก์ับ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.269 แสดงว่าตวัแปรทัง้
สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัคอ่นขา้งต ่า ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ 

ด้านบุคคล ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นบุคคลมีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.363 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์ันระดบัคอ่นขา้งต ่า 
ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมี
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ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.444 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ด้านกระบวนการ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด
ส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากับ 0.426 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์กันระดบัปาน
กลาง ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ได้แก่ ดา้นความเช่ือถือได้ ดา้นการ

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้แบบด่วน ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถอธิบายในแต่ละดา้นได้
ดงันี ้

ด้านความเชื่อถือได้ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไดมี้ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.441 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์กันระดับปานกลางในทิศทาง
เดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ปัจจยัคณุภาพ
การบริการ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความสมัพันธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.243 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัคอ่นขา้ง
ต ่าในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ด้านการรู้จัก และเข้าใจ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
บริการ ดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ มีความสัมพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.221 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์ันระดบัคอ่นขา้งต ่า
ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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อภปิรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง

สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้
 
สมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 

และรายได ้ท่ีแตกตา่งกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตา่งกนั ผลการวิจยัพบวา่ 

1. เพศ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้โดยเพศชายและเพศหญิง ก็ตา่งสามารถเขา้ถึงการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่น เน่ืองจากการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นพิเศษนัน้ไม่อา้งอิงจาก
เพศของผูใ้ชบ้รกิาร แตห่ากขึน้อยูก่บัความตอ้งการการใชบ้ริการเป็นหลกั ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยั
ของ บุษกร งามทรพัยพ์งศ ์(2563) ไดท้  าการศึกษาเรื่องการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพัสดุ
บริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ อายอุาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนตา่งกนั ท าใหก้ารตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารขนสง่พสัดบุรษิัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ไมต่า่งกนั 

2. อายุ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่น
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากการเขา้ใชบ้ริการขนสง่สินคา้แบบดว่นไมไ่ดมี้การจ ากดั
อายขุองผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พีรวสั แผ่พร (2551) ศกึษาเรื่องปัจจยัท่ีสมัพนัธ์
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธุรกิจขนส่งสินคา้โดยรถบรรทุกของบริษัท พีทีพี ทรานสปอรต์ 
จ ากดั จากผลการศึกษาพบว่า ช่วงอายุของผูใ้ชบ้ริการไม่ไดส้่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ของธุรกิจขนส่งสินคา้ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการจะใชปั้จจยัอ่ืน ๆ ในการตดัสินใจ เช่น อตัราคา่บริการ 
ระยะเวลาในการจดัสง่ เป็นตน้ 

3. ระดับการศึกษา ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจาการใหบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่น 
มีวัตถุประสงคเ์พ่ือน าสินคา้จัดส่งถึงท่ีหมายปลายทางใหไ้วท่ีสุด ซึ่งการท่ีผูใ้ชบ้ริการจะมีระดบั
การศึกษาอยู่ในระดบัใดก็ตาม หากมีวตัถปุระสงคต์รงกบัการใหบ้ริการของขนส่ง ก็ย่อมเขา้มาใช้
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บริการไดท้กุคน ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยั ปรียานชุ ศิรไพบลูยท์รพัย ์(2560) ท่ีไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Kerry Express ใน
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า จุดให้บริการของ Kerry แต่ละสาขาจะมี
ค าอธิบายการเขา้ใชบ้รกิารทัง้ภาษาไทย และภาษาองักฤษ รวมถึงมีพนกังานท่ีใหค้  าแนะน าในการ
รบับรกิารแก่ลกูคา้ทกุราย 

4. อาชีพ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากไม่ว่าผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้จะประกอบอาชีพใด
ต่างสามารถเลือกใชก้ารใหบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนได ้ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ บุษกร 
งามทรพัยพ์งศ ์(2563) ไดท้  าการศึกษาเรื่องการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดบุริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส จ ากัด ของประชากรในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ อายอุาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนตา่งกนั ท าใหก้ารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนสง่พสัดบุรษิัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ไมต่า่งกนั 

6. รายได้ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนั การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบ
ดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากค่าบริการของการจดัส่งสินคา้มีใหเ้ลือกมากมาย
หลายแบบ ท าใหผู้ท่ี้มีวงเงินจ ากดัสามารถเลือกใชบ้ริการได ้โดยเม่ือเปรียบเทียบกนัแลว้ ราคาคา่
ขนส่งของแตล่ะบริษัท จะมีราคาใกลเ้คียงกนั ท าใหถ้ึงแมผู้ใ้ชบ้ริการจะมีรายไดท่ี้แตกตา่งกนั ก็จะ
มีการตดัสินใจใชบ้ริการไม่ตา่งกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรียานชุ ศิรไพบลูยท์รพัย ์(2560) 
ท่ีไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Kerry 
Express ในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า Kerry Express เป็นผูใ้หบ้ริการ
ดา้นโลจิสตกิสช์ัน้น าของเอเชีย มาตรฐานการใหบ้รกิารจะมีมาตรฐานสากล โดยใหบ้ริการลกูคา้ทัง้
ภายในประเทศและตา่งประเทศ 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้ง และ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 

1. ด้านผลิตภัณฑ ์พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7P’s  ดา้น
ผลิตภัณฑมี์ความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการใน
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เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
เท่ากับ 0.215 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์ันระดบัค่อนขา้งต ่า ในทิศทางเดียวกัน ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ซึ่งผูใ้ช้บริการต่างตอ้งการให้สินคา้ส่งถึงผู้ร ับปลายทางอย่าง
รวดเร็วโดยท่ีสินคา้นัน้ไมเ่กิดความเสียหาย และจ านวนครบถว้น พืน้ท่ีการจดัสง่สินคา้ครบคลมุทั่ว
ประเทศ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ปรียานุช ศิรไพบูลยท์รพัย ์(2560) ท่ีไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Kerry Express ใน
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยพืน้ฐานท่ีท าให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้กับผูป้ระกอบการแต่ละราย ประกอบดว้ยเรื่องของพสัดุถึงมือผูร้บัใน
ระยะเวลาท่ีบริษัทแจง้ไว ้พสัดถุึงมือผูร้บัในสภาพท่ีสมบรูณ ์มีหมายเลขส าหรบัการติดตามพสัด ุ
ดังนั้นผู้ประการขนส่งสินค้าส่วนใหญ่จึงมีการพัฒนาการให้บริการในด้านต่าง  ๆเหล่านีเ้พ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร  

2. ด้านราคา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้นราคา
มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.185 แสดงว่าตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับต ่า ในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากเพราะผูป้ระกอบการใหบ้ริการขนสงสินคา้มีราคาคา่บริการท่ีเหมาะสม
เม่ือเปรียบเทียบกับผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน หรือหากมีการตัง้ราคาคา่บริการท่ีสูงขึน้การใหบ้ริการจะมี
คณุสมบตัิเฉพาะและพิเศษขึน้ เพ่ือตอบสนองผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มนัน้  ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิด 
Armstrong & Kotler (2009 อ้างถึงใน โสภิตา รัตนสมโชค , 2560)  ได้กล่าวว่า  คุณค่าของ
ผลิตภัณฑใ์นรูปของตวัเงิน ซึ่งลูกคา้ใชใ้นการเปรียบเทียบระหว่างราคาท่ีตอ้งจ่ายเงินออกไปกับ
คณุค่าท่ีลูกคา้จะไดร้บักลบัมาจากผลิตภณัฑน์ัน้ ซึ่งหากว่าคณุคา่สูงกว่าราคา ลูกคา้ก็จะท าการ
ตัดสินใจซือ้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2559) ท่ีไดศ้ึกษาเรื่อง 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกสข์องผูป้ระกอบการธุรกิจ
อาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ราคาส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือก
ผูใ้หบ้ริการในการขนส่งโลจิสติกสข์องผู้ประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 คือ ปัจจัยราคามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้
ให้บริการในส่วนการด าเนินงานเน่ืองจากผู้ประกอบการธุรกิจอาหารในปัจจุบนัพยายามท่ีจะ
ควบคมุตน้ทนุไม่ใหเ้กิน 30%ของราคาขายโดยมีการควบคมุทัง้ในส่วนตน้ทนุทางตรง และตน้ทุน
ทางออ้ม ซึ่งตน้ทนุการขนสง่นัน้ถือเป็นตน้ทนุสว่นหนึ่งในการควบคมุตน้ทนุทางออ้ม  
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3. ด้านสถานที่ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ดา้น
สถานท่ีมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.163 แสดงว่าตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับต ่า ในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากปัจจุบนัสาขา หรือจดุใหบ้ริการการรบัส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการแต่
ละรายมีการกระจายตัวอยู่ตามสถานท่ีต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น ห้างสรรพสินคา้ อาคารส านักงาน 
สถานท่ีรถไฟฟ้า ท่ีพกัอาศยั รา้นคา้ต่าง ๆ หรือแมแ้ต่การใหบ้ริการส่งรถมารบัสินคา้ถึงท่ี เพ่ือให้
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการไดอ้ย่างสะดวก และหลากหลายช่องทาง ดงันัน้สถานท่ีการใหบ้ริการถือ
เป็นปัจจยัหนึ่งท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิด ธันยพร ตูจ้ินดา 
(2562) ไดก้ล่าวว่า ธุรกิจจะตอ้งเลือกช่องทางการจดัจ าหน่ายเพ่ือใหต้อบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าได้และสอดคล้องกับงานวิจัย บุษกร งามทรัพย์พงศ ์(2563) ได้ท าการศึกษาเรื่องการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากัด ของประชากรในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิารขนส่งพสัดบุรษิัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากบริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากัด มีบริการรบัพสัดุถึงบา้น ลูกคา้สามารถเรียกรบัพสัดไุด้
ผา่นแอปพลิเคชั่นของบริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั โดยไมจ่  าเป็นตอ้งน าพสัดไุปสง่ท่ีสาขา ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความสะดวกในการส่งสินคา้มากยิ่งขึน้ อีกทัง้ปัจจุบนั แฟลช เอ็กซเ์พรส มีสาขากว่า 
3,500 แหง่ทั่วประเทศไทย  

4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจ
บริการ 7P’s ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดมีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.269 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัคอ่นขา้ง
ต ่า ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว  ้เน่ืองจากการใหบ้ริการขนสง่สินคา้มีการ
ใช้แบรนแ์อมบาสเดอร ์หรือพรีเซนเตอร ์ท่ีมีช่ือเสียง ประกอบกับมีการโฆษณาตามส่ือต่าง ๆ 
รวมถึงการจดัโปรโมชั่นรว่มกบัพนัธมิตรทางธุรกิจอ่ืน ๆ เพ่ือสรา้งความนา่เช่ือถือ และใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ซึ่งแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2552) ท่ีกล่าวว่า การสง่เสริมการตลาด 
เป็นเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการและสอดคลอ้งกับงานวิจัย 
บุษกร งามทรพัยพ์งศ ์(2563) ไดท้  าการศึกษาเรื่องการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดบุริษัท 
แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบปัจจยัสว่นประสม
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ทางการตลาดบริการ  มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุบริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส 
จ ากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เน่ืองจากปัจจบุนัท่ีเทคโนโลยีมีความทนัสมยัมาก
ขึน้ ช่องทางการเข้าถึงบริการย่อมมีความหลากหลายมากขึ ้นเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ดงันัน้ ไม่ว่าจะเป็นบริษัทใด ๆ ต่างก็ปรบัตวัตามใหท้ันยุคสมัย รวมถึงช่องทางการ
ส่ือสารแนะน ารูปแบบการใหบ้ริการ และโฆษณาผ่านโซเชียลมีเดียต่าง ๆ เพ่ือเป็นการเพิ่มการ
เขา้ถึงผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ 

5. ด้านบุคคล พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 7P’s ดา้น
บุคคลมีความสมัพนัธก์ับการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.363 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัคอ่นขา้งต ่า ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้ง
กับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากในงานบริการพนกังานถือเป็นด่านแรกของการพบปะลูกคา้ หรือ
ผูใ้ชบ้ริการโดยตรง ดงันัน้พนกังานจึงตอ้งยิม้แยม้ กล่าวทกัทายผูใ้ชบ้ริการอย่างสภุาพ มีอธัยาศยั
ดี ดแูลผูใ้ชบ้ริการอย่างทั่วถึง ไม่ว่าจะเป็นการใหข้อ้มลู ค าแนะน าการใชบ้ริการ เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ า้ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ปรียานุช ศิรไพบูลย์
ทรพัย ์(2560) ท่ีไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ Kerry Express ในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า สิ่งท่ีลูกค้า
ตอ้งการนอกเหนือจากคณุภาพการใหบ้รกิารนัน้ คือ การบริการดว้ยพนกังานท่ีมีอธัยาศยัดี มีความ
เต็มใจมอบบริการให ้เพ่ือส่งมอบความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ พนักงานท่ีมีใจรกังานบริการ เข้า
ใจความตอ้งการของลูกคา้ เขา้ใจธรรมชาติของคน จะสามารถปฏิบตัิงานบริการไดดี้ และสรา้ง
ความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ได ้และสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Kotler and Keller (2006 อา้งถึงใน 
พิศชนก สุนทรพฤกษ์, 2560) กล่าวว่า พนักงานผูใ้หบ้ริการ ซึ่งไดจ้ากการคดัเลือก การฝึกอบรม 
และแรงจูงใจพนักงาน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ  เกิดความพึงพอใจในการบริการมากขึน้แตกต่างเหนือ
คูแ่ขง่ 

6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบั
ธุรกิจบรกิาร 7P’s ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.444 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมี
ความสมัพนัธก์นัระดบัปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคมองว่าสถานท่ี หรือจุดใหบ้ริการรบัสินคา้ มีความเป็นมาตรฐาน การตกแต่งมีความเป็น
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เอกลกัษณ ์บรรยากาศภายในไม่แออดั มีปา้ยแสดงอตัราคา่บริการท่ีชดัเจน และมีสิ่งอ านวยความ
สะดวก เชน่ กรรไกร คตัเตอร ์ปากกา สก๊อตเทป เป็นตน้ เพียงพอตอ่การเขา้ใชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัแนวคดิ MaGrath (1986 อา้งถึงใน วีระพงษ ์ภู่สว่าง, 2560) ท่ีกลา่ววา่ การน าเสนอตวัแปรดา้น
ลกัษณะทางกายภาพใหก้ับลกูคา้ โดยใส่ใจสรา้งคณุภาพ ไม่ว่าจะเป็นดา้นกายภาพและรูปแบบ
การปฏิบตัิงาน เพ่ือสรา้งคณุค่าใหก้ับลูกคา้ เป็นปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดความสะดวกในการใหบ้ริการ
และท าใหก้ารบริการผูบ้ริโภคเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรรณพร 
กลิ่นหอม (2563) ท่ี ได้ศึกษาเรื่ อ ง  พฤติกรรมการตัดสินใจเ ลือกใช้บริการขนส่ง เอกชน  
เคอรี่ เอ็กซเ์พรส ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าลกัษณะทางกายภาพเป็น
สิ่งส าคญัท่ีผูบ้ริโภคสามารถจบัตอ้งไดน้อกเน่ืองจากการใหบ้ริการ ซึ่งอาจหมายถึงสญัลกัษณ์ตา่ง 
ๆ เอกลกัษณข์องสถานท่ี ท่ีท าใหผู้บ้รโิภคเขา้ใจความหมายในการรบัขอ้มลู 

7. ด้านกระบวนการ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s 
ด้านกระบวนการมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ เท่ากับ 0.444 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์กันระดบัปานกลาง ในทิศทาง
เดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ เน่ืองจากผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง และให้
ความส าคญั การส่งมอบการบริการท่ีรวดเร็ว เช่น การมีขัน้ตอนในการเขา้ใชบ้ริการท่ีรวดเร็ว ไม่
ซบัซอ้น สะดวก มีขัน้ตอนการแกไ้ขปัญหาอย่างเป็นระบบ มีการติดตอ่ผูร้บัสินคา้ก่อนท าการจดัส่ง
สินคา้ และมีระบบติดตามสถานการณ์จัดส่งสินคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว  ซึ่งสอดคล้องกับ MaGrath 
(1986 อ้างถึงใน วีระพงษ์ ภู่สว่าง , 2560) ได้กล่าวว่า กระบวนการ (Process Management) 
หมายถึง วิธีการท่ีปฏิบตัิดา้นการบริการท่ีออกแบบมาเพ่ือผูใ้ชบ้ริการ  และเพ่ือมอบการใหบ้ริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ และถูกต้อง ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ และสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ ปรียานชุ ศริไพบลูยท์รพัย ์(2560) ท่ีไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Kerry Express ในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ผลการวิจยัพบว่า ในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ผูบ้ริโภคตา่งตอ้งการไดร้บับริการท่ีมีความสะดวก 
รวดเร็ว มีขัน้การเขา้ใชบ้ริการท่ีไม่ซับซอ้น สินคา้ส่งถึงมือผูร้บัอย่างสมบูรณ ์มีระบบขอ้มูลการ
ตรวจสอบสถานะแบบ Real Time มี Application หรือ website ส าหรบัการติดตามสถานะสินคา้ 
เพ่ือลดความยุ่งยากในการติดต่อกับบริษัทผูใ้หบ้ริการ สิ่งเหล่านีจ้ะส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใช้
บรกิารในครัง้ตอ่ ๆไป 
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สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจ มีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบดว่น ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 

1. ด้านความเชื่อถือได้ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ  ด้านความเช่ือถือได้มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.441 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากการขนส่งสินคา้จะตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย า สามารถตรวจสอบ
สถานะสินคา้ได ้เพ่ือสรา้งน่าเช่ือถือใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ถือเป็นส่วนหนึ่งท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
ไวว้างใจในการใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ศราวุฒิ แก้วศรี ปรีชา วรารตันไ์ชย และ
สาโรช เนติธรรมกุล (2560) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีความสมัพันธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิารการขนสง่ผูโ้ดยสารทางน า้ ในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี ผลการวิจยัพบวา่ ความปลอดภยั 
ความเป็นมาตรฐาน ถือเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ซึ่งปัจจัยหลักท่ีท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่ผูโ้ดยสารทางน า้ 

2. ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ  ด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ ์เท่ากับ 0.243 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันระดบัค่อนขา้งต ่าในทิศทาง
เดียวกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนไดค้วาม
สะดวก และรวดเร็วจากการใชบ้ริการ  ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ เบญจพร สุวรรณแสนทวี 
(2559) ท่ีไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่งโลจิสติกสข์อง
ผู้ประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า หาก
ผูป้ระกอบการสามารถตอบสนองตอบสนองอย่างรวดเร็วในการปฏิบตัิงาน มีการจดัการอย่างมี
ประสิทธิภาพ จะสง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกผูป้ระกอบการ  

3. ด้านการรู้จัก และเข้าใจ พบว่า ปัจจยัคณุภาพการบริการ ดา้นการรูจ้กั และเขา้ใจ มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 
0.221 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัคอ่นขา้งต ่าในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไดร้บัการดแูล ช่วยเหลือจากพนกังาน และมีความเขา้
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ใจความตอ้งการในการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บุษกร งามทรพัยพ์งศ ์
(2563) ไดท้  าการศกึษาเรื่องการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดบุรษิัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั  
ของประชากรในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยคุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนสง่พสัดบุรษิัท แฟลช 
เอ็กซเ์พรส จ ากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
จากการศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง

สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้
1.  จากการศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ของผูใ้ชบ้รกิาร พบวา่ เพศ อาย ุการศกึษา 

อาชีพ และรายได ้มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่
แตกต่างกัน เป็นเพราะในการใชบ้ริการขนส่งนัน้ มีวัตถุประสงคเ์พ่ือท าการจดัส่งสินคา้ไปใหถ้ึง
ปลายทาง โดยสินคา้ไม่ไดร้ับความเสียหาย สินคา้อยู่ในสภาพสมบูรณ ์มีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ  และ มีการบริการ ท่ี ดี  ไม่ว่ าผู้ประกอบการหรือผู้ส่ งสินค้าจะมีลักษณะทาง
ประชากรศาสตรแ์ตกต่างกันเพียงใด แต่ถ้าขนส่งสามารถปฏิบตัิงาน และใหบ้ริการไดต้รงตาม
วตัถุประสงคท่ี์ลูกคา้ตอ้งการไดแ้ลว้ ถึงจะมีลักษณะทางประชากรศาสตรท่ี์แตกต่างกัน ก็มีการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่ไมต่า่งกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ 7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการสง่เสริมทางการตลาด ดา้นบคุคล ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพันธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจเล็งเห็น
ถึงความส าคญัในการน าจดุแข็ง ของกลยทุธท์างการตลาดในดา้นตา่ง ๆ มาช่วยสรา้งการตดัสินใจ
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูบ้รโิภค
ของเขาได ้ส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกซือ้สินคา้ซ า้ ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการ
สรา้งกลยทุธท์างการตลาดท่ีทนัสมยัเพ่ือสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูบ้รโิภค ดงันี ้

- ดา้นผลิตภัณฑ ์ควรมีการพัฒนาระยะเวลาในการจัดส่งสินคา้ใหมี้ความรวดเร็ว 
และสามารถการนัตีระยะเวลาในการจดัส่ง เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการไดท้ราบถึงระยะเวลาท่ีสิคา้จะจดัส่ง
ถึงผูร้บัปลายทาง 
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- ดา้นราคา เน่ืองจากในปัจจุบนัการใหบ้ริการขนส่งสินคา้มีการแข่งขนัดา้นราคาสูง 
ประกอบกันอตัราคา่บริการขนส่ง หรือราคาอยู่ในระดบัท่ีใกลเ้คียงกัน ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรมี
การค านวณต้นทุนการให้บริการขนส่งสินค้า และหาแนวทางการลดตน้ทุนในดา้นการจัดส่ง 
เพ่ือท่ีจะสามารถปรบัลดอตัราคา่บรกิารขนสง่สินคา้เพ่ือจงูใจผูใ้ชบ้รกิาร  

- ดา้นสถานท่ี ผูป้ระกอบการควรมีการขยายจ านวนสาขาใหบ้ริการ ใหค้รอบคลมุทกุ
พืน้ท่ี และเพิ่มทางเลือกในส่วนของการบริการเขา้รบัสินคา้ ถึงบริษัท โรงงาน ท่ีพักอาศัย หรือ
สถานท่ีต่าง ๆ ใหค้รอบคลุมพืน้ท่ี และตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือเป็นการเพิ่มความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

- ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดผูป้ระกบการควรใหค้วามส าคญักับ การโฆษณา 
ประชาสมัพนัธก์ารใหบ้ริการผ่านส่ือโซเชียลมีเดียในทกุ ๆ แพลตฟอรม์ ไดแ้ก่ Facebook Twitter 
Instagram หรือ TikTok ซึ่งถือเป็นช่องทางกับ การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ท่ีจะเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งรวดเรว็ และจะท าใหผู้บ้รโิภคเกิดความคุน้เคย 

- ดา้นบคุคล ผูป้ระกอบการควรมีการจดัการฝึกอบรมพนกังานอย่างตอ่เน่ือง เพ่ือให้
พนกังานสามารถตอบค าถาม หรือแนะน าการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

- ดา้นการสรา้ง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีส่วนใน
การเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้ใช้บริการ ดังนั้นผู้ประกอบควรมี การตกแต่งสถานท่ี 
บรรยากาศภายในสถานท่ีใหบ้รกิารใหพ้รอ้มใชบ้รกิารอยูเ่สมอ 

- ดา้นกระบวนการ ผูป้ระกอบการควรมีการวางแผน และจดัการกระบวนการในการ
ใหบ้รกิาร มีระบบการจดัการควิท่ีรวดเรว็ และมีขัน้ตอนการใชบ้รกิารท่ีไมซ่บัซอ้น เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
ไดร้บัความสะดวก และรูส้กึประทบัใจอยากท่ีจะใชบ้รกิารในครัง้ตอ่ไป 

3. ปัจจยัคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน 
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจตอ้งการสรา้ง
คณุสมบตัิการใหบ้ริการท่ีความคาดหวงั หรือความตอ้งการของผู้บริโภค ซึ่งการกระท าดงักล่าวมี
ผลตอ่ความรูส้ึกพงึพอใจทกุครัง้ท่ีมาใชบ้ริการ ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการรบัรู ้
ถึงคณุภาพการบรกิารท่ีดีท่ีสดุ ดงันี ้

- ดา้นความเช่ือถือได ้ควรมีการจดัการกระบวนการ ควรมีการฝึกอบรมพนกังานและ
ตรวจสอบอย่างสม ่าเสมอเพ่ือใหม้ั่นใจว่าความรูค้วามเขา้ใจในงานของพนกังานถกูตอ้งครบถว้น
และแม่นย า สามารถใหค้  าแนะน าผูใ้ชบ้รกิารได ้รวมถึงหมั่นตรวจสอบการปฏิบตังิานของพนกังาน
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ใหถ้กูตอ้งและมีมาตรฐาน เม่ือพบปัญหาควรรีบแกไ้ขและใหค้  าแนะน าเพ่ือไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาด
ในการปฏิบตังิานเกิดขึน้ ท าใหก้ารปฏิบตังิานของพนกังานมีความนา่เช่ือถือมากท่ีสดุ 

- ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ควรมีการแนะน า ขัน้ตอนการปฏิบตัิในการเขา้ใช้
บรกิารท่ีเอือ้อ านวยใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถปฏิบตัไิดด้ว้ยเวลารวดเรว็ โดยตอ้งท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บั
ความสะดวกสบาย รูส้ึกว่าการมาใชบ้ริการกับทางขนส่งไม่ไดเ้ป็นการเสียเวลา ถึงแมจ้ะมีเวลา
เพียงเล็กนอ้ยในระหว่างวนัก็สามารถแวะมาส่งของได ้จึงจะสามารถเป็นตวัเลือกล าดบัตน้  ๆใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารจากลกูคา้ได ้

- ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจ ตอ้งมีการฝึกใหพ้นักงานรูจ้ักการบริการจากใจจริงและ
ใหบ้ริการอย่างเท่าเทียมกนั ดแูลและบริการลกูคา้ใหเ้ปรียบเสมือนกบัดแูลคนท่ีบา้น เพ่ือใหล้กูคา้
รูส้กึประทบัใจในการเขา้ใชบ้รกิาร ท าใหเ้พิ่มโอกาสในการกลบัเขา้มาใชบ้รกิารซ า้ในอนาคต 

ข้อเสนอแนะเพือ่การวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ในการท าวิจัยครั้งต่อไปควรท าการศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนอ่ืน ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค 
การวิเคราะหส์่วนประสมทางการตลาด 4C’s ท่ีประกอบดว้ย ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ตน้ทุน
ของผูบ้ริโภค ความสะดวกในการซือ้ และการส่ือสาร เพ่ือน าผลท่ีไดไ้ปพัฒนากลยุทธ์ทางดา้น
การตลาด พรอ้มทัง้สามารถน ามาพฒันาขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั พฒันาคณุภาพงานบรกิารให้
มีความโดดเดน่ และตรงความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากท่ีสดุ 

2. ในการท าการวิจัยครั้งต่อไปควรท าการศึกษาถึงปัญหาและความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจ โดยการวิจยัเชิงคณุภาพ เพ่ือรบัฟังและวิเคราะหค์วามตอ้งการการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนไดโ้ดยตรงและสามารถน าไปพัฒนาปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ 

3. ในการท าวิจยัครัง้ตอ่ไปควรมีการศกึษาถึงเรื่องระดบัความพงึพอใจ และความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากจ านวนของผูป้ระกอบการเพิ่มมากขึน้เรื่อย  ๆ ท่ีมีการแข่งขันกันในตลาด 
โลจิสติกส ์ดังนัน้ควรมีการศึกษาระดับความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใชบ้ริการจะท าให้
ผูป้ระกอบการทราบถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ และเป็นการรกัษา
กลุม่ลกูคา้ไว ้

4. ในการท าการวิจยัครัง้ตอ่ไปควรมีการขยายพืน้ท่ีในการวิจยั เพ่ือใหไ้ดร้บัรูค้วามตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจไดอ้ย่างหลากหลายในแต่ละพื ้นท่ี และน ามาพฒันาการบริหาร
ตามรูปแบบการใชบ้รกิารของแตล่ะพืน้ท่ีไดส้อดคลอ้งกบับริบทพืน้ท่ีนัน้ ๆ  
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เร่ือง : ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง
สินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามฉบับนีจ้ัดท าขึน้เพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับวิเคราะห์ และ
ประเมินผลการวิจยัใน หลกัสตูรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัศรีนครนิวิโรฒ  

โดยข้อมูลท่ีท่านจะเป็นประโยชนอ์ย่างยิ่งในรายไดค้รัง้นี ้จึงขอความกรุณาท่านตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริง และขอรบัรองว่าขอ้มูลจากการส ารวจท่ีท่านไดใ้หค้วามไวว้างใจ
จะถกูเก็บเป็นความลบั  

ผูศ้กึษาขอขอบพระคณุทกุทา่นเป็นอย่างสงูท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง : โดยแบบสอบถามนีจ้ะประกอบดว้ยค าถามทัง้หมด 4 สว่น ดงันี ้

สว่นท่ี 1 ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 7 P’s ท่ีมี

ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจัยคณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี4 ข้อมูลเก่ียวกับท่ีการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ส่วนที ่1 ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง : ค าถามมีทัง้หมด 5 ขอ้ โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่ง  ท่ีตรงกบัความเป็นจรงิ
เพียงขอ้เดียว 

1.1 เพศ 

 ชาย     หญิง 
1.2 รายได ้

 นอ้ยกวา่ หรือเทา่กบั 20 ปี   41 – 50 ปี 

 21 – 30 ปี     50 ปีขึน้ไป 

 31 – 40 ปี  
1.3 ระดบัรายได ้

 ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี    ปรญิญาโท หรือ เทียบเทา่ 

 ปรญิญาตรี หรือ เทียบเทา่   สงูกวา่ปรญิญาโท 
1.4 รายได ้

 นกัเรียน / นกัศกึษา    พนกังานบรษิัทเอกชน 

 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ  ธุรกิจสว่นตวั 
อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ.. ................................................................................... 

1.5 รายได ้

 ต  ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท  45,001 - 60,000 บาท 

 15,001 - 30,000 บาท   60,000 บาทขึน้ไป  

 30,001 - 45,000 บาท   
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ส่วนที ่2 ขอ้มลูเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร 7 P’s ท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่น (Express) ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง : ใหผู้ต้อบแบบสอบถามประเมินการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นพิเศษ (Express) 
ของทา่น โดยท าเครื่องหมาย   ลงในชอ่งท่ีตรงตามความคดิเห็น  

ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

ระดับความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 0 
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นก
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นอ้
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ยที่
สดุ

 

ปร
ะเม

ินไ
มไ่
ด ้

ส่วนที ่2.1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์
2.1.1 สินคา้สง่ถึงมือผูร้บัภายในระยะเวลาท่ีก าหนด       
2.1.2 พืน้ท่ีการใหบ้รกิารจดัสง่สินคา้ครอบคลมุความตอ้งการ       
2.1.3 สินคา้สง่ถึงมือผูร้บัในสภาพท่ีสมบรูณ ์ไมมี่ความเสียหาย       
2.1.4 สินคา้สง่ถึงมือผูร้บัครบถว้นตามจ านวน       

2.1.5 
มีการรบัประกนัความเสียหายของสินคา้ในวงเงินท่ี
เหมาะสม 

      

ส่วนที ่2.2 ปัจจัยด้านราคา 
2.2.1 ราคาคา่ขนสง่มีมาตรฐานเหมาะสมกบับริการท่ีไดร้บั       
2.2.2 ราคาคา่ขนสง่มีความดงึดดูใหใ้ชบ้รกิาร       
2.2.3 ราคาคา่ขนสง่มีความคุม้คา่กบับริการท่ีไดร้บั       
2.2.4 มีการแจง้รายละเอียดราคาคา่ขนสง่ท่ีชดัเจน       
ส่วนที ่2.3 ด้านสถานที่ 
2.3.1 มีจ  านวนสาขาใหบ้ริการรบัพสัดคุรอบคลมุทั่วประเทศ       
2.3.2 มีจ  านวนสาขารบัพสัดเุพียงพอตอ่ความตอ้งการ       

2.3.3 
ท าเลท่ีตัง้สาขามีความสะดวก และเหมาะสม เชน่ ตดิ
รถไฟฟ้า สถานท่ีท างาน ท่ีพกัอาศยั หา้งสรรพสินคา้ 
เป็นตน้ 
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ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (ต่อ) 

ระดับความคิดเหน็ 
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ส่วนที ่2.3 ด้านสถานที่ (ต่อ) 

2.3.4 
มีชอ่งทางการใหบ้รกิารท่ีหลากหลาย เชน่ ผา่นสาขา 
ผา่นชอ่งทางOnline เป็นตน้ 

      

ส่วนที ่2.4 ด้านส่งเสริมการตลาด 

2.4.1 
มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์ผา่นส่ือตา่ง ๆอยา่ง
ตอ่เน่ือง 

      

2.4.2 

มีการใชส่ื้อโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์ท่ีนา่เช่ือถือ เชน่ 
โทรทศันช์อ่งฟรีทีวี บลิบอรด์บนBTS MRT หรือทางดว่น 
เป็นตน้ 

      

2.4.3 
มีแบรนดแ์อมบาสเดอร ์หรือพรีเซนเตอร ์ท่ีนา่เช่ือถือ 
และเป็นท่ีรูจ้กั 

      

2.4.4 
มีชอ่งทางการส่ือสารท่ีเขา้ถึงง่าย เชน่ Facebook 
Instagram Lineเป็นตน้ 

      

2.4.5 

มีการรว่มมือกบัพนัธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือมอบสิทธิ
ประโยชนก์บัผูใ้ชบ้รกิาร เชน่ สว่นลดเม่ือช าระคา่บรกิาร
ผา่นแอปพลิเคชั่น เป็นตน้ 

      

ส่วนที ่2.5 ด้านบุคคคล 
2.5.1 พนกังานแตง่กายสภุาพเรียบรอ้ย วางตวัเหมาะสม       

2.5.2 
พนกังานบรกิารดว้ยความสภุาพ อธัยาศยัดี ยิม้แยม้
แจม่ใส 

      

2.5.3 
พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่ง
ชดัเจน ถกูตอ้ง 

      

2.5.4 พนกังานใหบ้ริการ และดแูลผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งทั่วถึง       
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ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (ต่อ) 
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ส่วนที ่2.6 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

2.6.1 

การตกแตง่ และบรรยากาศ ภายนอกสาขามีความ
เหมาะสม ส่ือถึงภาพลกัษณ ์และการใหบ้รกิารของ
บรษิัท 

      

2.6.2 ภายในสาขาท่ีรบัสินคา้มีความเป็นมาตรฐาน       
2.6.3 พืน้ท่ีภายในสาขามีความเหมาะสม ไมแ่ออดั       

2.6.4 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร เชน่ 
กรรไกร คดัเตอร ์ปากกา สก๊อตเทป เชือก โต๊ะ เกา้อีพ้กั
คอย เป็นตน้ 

      

2.6.5 
ภายในสาขามีปา้ยแสดงท่ีชดัเจน เชน่ ปา้ยบอกขัน้ตอน
การรบับรกิาร ปา้ยบอกช่องรบับรกิาร ปา้ยอตัราคา
สง่เสรมิทางการตลาดคา่บริการ เป็นตน้ 

      

ส่วนที ่2.7 ด้านกระบวนการ 

2.7.1 
มีขัน้ตอนการใหบ้ริการท่ีรวดเรว็ ไมซ่บัซอ้น สะดวกตอ่
การใชบ้ริการ 

      

2.7.2 
มีขัน้ตอนการแกไ้ขปัญหาอย่างเป็นระบบใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร 

      

2.7.3 มีการติดตอ่ผูร้บัสินคา้ก่อนท าการจดัสง่สินคา้       

2.7.4 
มีกระบวนการติดตามสถานะการจดัสง่สินคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ เชน่ ผา่นพนกังานคอลเซ็นเตอร ์ผา่น
แอปพลิเคชั่น เป็นตน้ 
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ส่วนที ่3 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพการบรกิารท่ีมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้แบบดว่น (Express) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง : ใหผู้ต้อบแบบสอบถามประเมินการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นพิเศษ (Express) 
ของทา่น โดยท าเครื่องหมาย   ลงในชอ่งท่ีตรงตามความคิดเห็น 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
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ส่วนที ่3.1 ด้านความเชื่อถอืได้ 

3.1.1 
มีการใหบ้รกิารท่ีถกูตอ้ง แม่นย า และสามารถตรวจสอบ
ได ้

      

3.1.2 
การใหบ้รกิารทางการขนสง่สินคา้มีความนา่เช่ือถือ และ
สามารถไวว้างใจได ้

      

3.1.3 
ทา่นไดร้บัการบรกิารท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอยา่ง
สม ่าเสมอ 

      

ส่วนที ่3.2 ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

3.2.1 
ทา่นสามารถรบัการบริการไดง้่าย และไมเ่กิดความ
ยุง่ยาก 

      

3.2.2 ทา่นไดร้บัความสะดวกสบายจากการมาบริการ       
3.2.3 ทา่นไดร้บัการบรกิารท่ีรวดเร็ว ไมต่อ้งรอนาน       
ส่วนที ่3.3 ด้านการรู้จัก และเข้าใจ 
3.3.1 ทา่นไดร้บัการดแูลจากพนกังานเม่ือมาใชบ้รกิาร       
3.3.2 พนกังานมีความเตม็ใจชว่ยเหลือในการใหบ้รกิาร       

3.3.3 
พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกตา่งกนั
ของลกูคา้แตล่ะราย 

      



  125 

ส่วนที4่ ขอ้มลูเก่ียวกบัท่ีการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่งสินคา้แบบดว่น (Express) ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง : ใหผู้ต้อบแบบสอบถามประเมินการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้แบบดว่นพิเศษ (Express) 
ของทา่น โดยท าเครื่องหมาย   ลงในชอ่งท่ีตรงตามความคดิเห็น  

การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วน (Express) 
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับการตัดสินใจ 
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ส่วนที ่4.1 การตระหนักถึงความต้องการ 
4.1.1 ตอ้งการความรวดเรว็ในการขนสง่สินคา้ใหถ้ึงปลายทาง       

4.1.2 ไดร้บัค าแนะน าจากเพ่ือน/คนรกั/คนในครอบครวั       

4.1.3 
กระบวนการ โฆษณา โปรโมชั่น ท าใหเ้กิดความตอ้งการ
ในการใชบ้รกิาร 

      

ส่วนที ่4.2 การค้นหาข้อมูล 
4.2.1 สอบถามขอ้มลูจากเพ่ือน/คนรกั/คนในครอบครวั       

4.2.2 สอบถามขอ้มลูจากพนกังาน หรือผูป้ระกอบการโดยตรง       

4.2.3 หาขอ้มลูจากเว็บไซต ์และส่ืออินเตอรเ์น็ต       

4.2.4 หาขอ้มลูจากส่ือโฆษณา ประสมัพนัธ ์และบลิบอรด์       
ส่วนที ่4.3 การประเมินทางเลือก 
4.3.1 การใหบ้รกิารมีความน่าเช่ือถือ       

4.3.2 มีความสะดวกในการใชบ้รกิาร       

4.3.3 มาตรฐานในการใหบ้ริการ       
ส่วนที ่4.4 การตัดสินใจใช้บริการ       
4.4.1 ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารจากความคิดเห็นสว่นตวั       

4.4.2 
ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารจากการแนะน าของเพ่ือน/คนรกั/
คนในครอบครวั 

      

4.4.3 
ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารเพราะประสิทธิภาพ และคณุภาพ
ในการใหบ้รกิาร 
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*** จบแบบสอบถาม ขอขอบพระคณุทกุทา่นเป็นอยา่งสงูท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วน (Express) 
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

ระดับการตัดสินใจ 
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ส่วนที ่4.4 การตัดสินใจใช้บริการ (ต่อ) 

4.4.4 
ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารโดยพิจารณาถึงช่ือเสียงของการ
ใหบ้รกิาร 

      

4.4.5 
ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารเพราะมีประสบการณท่ี์ดีจากใช้
บรกิารครัง้ก่อน 

      

4.4.6 ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารเพราะความสะดวก       
ส่วนที ่4.5 พฤตกิรรมหลังการใช้บริการ 
4.5.1 ทา่นจะใชบ้รกิารตอ่ไป       

4.5.2 ทา่นจะแนะน าการใชบ้ริการใหแ้ก่คนรูจ้กั       

4.5.3 
เม่ือประสบปัญหาทา่นจะบอกกบัทางผูป้ระกอบการ 
โดยตรงเพ่ือใหมี้การปรบัปรุงท่ีดีขึน้ 

      



 
 

ประวัติผ ูเ้ขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
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