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การศึกษาวิจัยครัง้นีเ้ป็นความมุ่งหมายเพื่อศึกษาถึงลักษณะดา้นประชากรศาสตร์ คุณภาพ

บรกิาร ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดย
กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ านวนทัง้สิน้ 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุาน ไดแ้ก่ การวิเคราะหค์วามแตกต่างโดยการ
หาค่าที การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัย พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 25 – 40 ปี ระดบัการศกึษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  รายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 15,001 – 30,000 บาท มี และสถานภาพโสด 
พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้เฉล่ีย 4 ครัง้ต่อเดือน และ
ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉล่ียในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้เฉล่ีย 87.56 บาทต่อครัง้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร อยู่
ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้น
การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ อยู่ในระดบัเห็นดว้ย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกัน ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้
บริการขนส่งสินคา้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนีคุ้ณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  และปริมณฑล ดา้นความถ่ี
ต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ สามารถพยากรณค์วามในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้โดยสามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 2.20 
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The objectives of this research were to examine the demographic characteristics and 

service quality factors influencing consumer behavior in utilizing freight transportation services within 
Bangkok and its surrounding areas. The sample consisted of 400 consumers with prior experience 
using freight transportation services. Data collection was conducted using structured questionnaires. 
Descriptive statistical methods, including frequency, percentage, mean, and standard deviation, 
were utilized for data analysis, while inferential statistical methods, including t-tests, one-way 
ANOVA, and multiple regression analysis, were applied to test the research hypotheses. The findings 
revealed that the majority of respondents were female, aged between 25 and 40 years, holding a 
bachelor’s degree or equivalent. Most respondents were employed in the private sector, had an 
average monthly income ranging from 15,001 to 30,000 baht, and were single. Regarding consumer 
behavior in utilizing freight transportation services, the average frequency of service usage was four 
times per month, with an average expenditure of 87.56 baht per usage. Respondents' evaluations of 
service quality indicated that the reliability of the service was rated at a highly satisfactory level. 
Other dimensions, including tangibility, responsiveness, assurance, and empathy, were rated at a 
satisfactory level. Hypothesis testing revealed statistically significant differences in consumer 
behavior regarding service expenditure between genders at the 0.05 significance level. Additionally, 
the service quality dimension related to empathy was found to significantly influence the frequency of 
monthly service usage among consumers in Bangkok and its surrounding areas. This dimension 
significantly predicted the frequency of service usage at the 0.05 significance level, with a predictive 
power of 2.20%, aligning with the established research hypotheses. 
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สารนิพนธเ์รื่อง คณุภาพบรกิารที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ฉบับนีส้  าเร็จลุล่วงไปได้ดว้ยดีจากความกรุณา  ช่วยเหลือ 
แนะน า และใหค้ าปรึกษาอย่างดียิ่ง จากรองศาตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุลิสร ์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ที่ได้
สละเวลาอันมีค่านับตั้งแต่เริ่มต้น  โดยมีการถ่ายความรู้ วิธีการคิด ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมอันมี
ประโยชนต่์อการวิจัย ตรวจสอบขอ้บกพร่อง ดว้ยความเอาใจใส่อย่างยิ่ง จนส่งผลส าเร็จดว้ยความ
เรียบรอ้ย ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี ้

ขอกรอบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย ์ดร.พทุธกาล รชัธร ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ณัฐยา 
ประดิษฐสุวรรณ และ อาจารย ์ดร.ณัฏฐพัชร มณีโรจน ์ที่ใหค้วามอนุเคราะหม์าเป็นกรรมการในการ
สอบ ตลอดจนใหค้ าแนะน าในการแกไ้ข ปรบัปรุง และพฒันางานวิจยันีส้  าเรจ็ลลุว่งไปไดด้ว้ยดี 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณะอาจารย์ภาควิชาบริหารธุรกิจเพื่อสังคมทุกท่านที่ได้
ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู ้อบรมสั่งสอน แก่ผูว้ิจยัน ามาประยุกตใ์ชเ้ป็นแนวทางปฏิบติัและพฒันา
ตน นอกจากนีข้อขอบคุณเจา้หนา้ที่โครงการคณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม  ตลอดจนเจา้หนา้ที่บณัฑิต
วิทยาลยัที่ใหค้  าปรกึษา และอ านวยความสะดวกต่างๆท าใหง้านวิจยัฉบบันีเ้สรจ็สิน้อย่างสมบรูณ ์

ขอขอบคณุผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่สละเวลาอนัมีค่าของท่านใหค้วามร่วมมืออย่างดี
ยิ่งในการตอบแบบสอบถาม เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจัดท าวิจัยครัง้นีใ้หส้  าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี  ซึ่ง
ขอ้มลูที่ไดน้ัน้เป็นประโยชนอ์ย่างมากต่อการท าวิจยัในครัง้นี ้

ขอกราบขอบพระคุณบิดานายส าราญ อู่คชสาร มารดานางจิตดา อู่คชสาร และบุคคลใน
ครอบครวัที่มอบความรกั ก าลงัใจ และมอบโอกาสทางการศึกษาท าใหผู้ว้ิจัยประสบความส าเร็จใน
การด าเนินการท าสารนิพนธแ์ละการศกึษาระดบับณัฑิตศกึษาในครัง้นี ้

สดุทา้ยนีข้อขอบคณุเพื่อนๆสาขาวิชาการตลาดรุ่นที่ 24 ส าหรบัมิตรภาพที่ดีที่ค่อยใหค้วาม
ช่วยเหลือ และค่อยเป็นที่ปรกึษาใหค้ าแนะน าที่ดีตลอดมา รวมถึงเป็นก าลงัใจใหผู้ว้ิจยัเป็นอย่างดีใน
การท าสารนิพนธ์จนส าเร็จลลุ่วงไปไดด้ว้ยดีแลขอขอบพระคุณผูม้ีพระคุณทุกท่านที่ไม่ไดก้ล่าวถึงได้
หมดมา ณ ที่นีข้า้พเจา้ซาบซึง้ในความกรุณาเป็นอย่างสงู 
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บทที ่1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
ในปัจจบุนัธุรกิจขนส่งและโลจิสติกสข์องไทยในปี 2022 มีแนวโนม้เติบโตขยายตวัต่อเนื่อง

ตามการเติบโตของตลาดอีคอมเมิรซ์ (E-Commerce) ที่เติบโตขึน้ในยุคโควิด 19 (Covid-19) และ
มีแนวโน้มเติบโตต่อเนื่องจนกลายเป็น new normal ท่ามกลางการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ตลาดขนส่งพัสดุไทย (Parcel Delivery) ในช่วงปี 2019 - 2021 เติบโตในระดับสูงที่อัตรารอ้ยละ 
38 มีมูลค่ากว่า 9.1 หมื่นลา้นบาทในปี 2021 เนื่องจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่หันมาซือ้สินคา้ผ่าน
ทางออนไลน์หรืออีคอมเมิรซ์ มากยิ่งขึน้โดยเฉพาะในช่วงที่มีการใชม้าตรการควบคุมโรคอย่าง
เข้มงวด ซึ่งส่งผลให้มูลค่าตลาดอีคอมเมิรซ์ ในปี 2019 - 2021 เติบโต ในปี 2022 มูลค่าตลาด
ขนสง่พสัดไุทยยงัมีแนวโนม้ขยายตวัต่อเนื่องประมาณ 17% YoY มีมลูค่าอยู่ที่ 1.06 แสนลา้นบาท 
และมีปรมิาณขนส่งพสัดเุพิ่มขึน้เป็นอย่างนอ้ย 7 ลา้นชิน้ต่อวนั (ปญุญภพ ตนัติปิฎก 2565) แสดง
ใหเ้ห็นถึงความนิยมในการซือ้ขายสินคา้ผ่านทางโลกออนไลนท์ี่มากขึน้ของคนไทย ในปัจจุบนัมี
เทคโนโลยีเขา้มารองรบั ส่งผลใหก้ารด าเนินชีวิตแต่ละวนั มีความง่าย สะดวกสบาย และรวดเร็ว
มากยิ่งขึน้ ซึ่งตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรบัผูท้ี่ไม่มีเวลาไปเลือก
ซือ้สินคา้ ผู้ที่ตอ้งการหลีกเลี่ยงพืน้ที่แออัด ผูท้ี่ไม่สะดวกในการเดินทางเนื่องจากระยะไกลหรือ  
สภาพอากาศที่ไม่เอือ้อ านวย สามารถเลือกซือ้สินคา้ผ่านทางออนไลนไ์ดผ้่านโทรศพัทม์ือถือหรือ 
คอมพิวเตอร ์เมื่อพิจารณาผูท้ี่ท าธุรกิจขายสินคา้ผ่านทางออนไลน ์การขายสินคา้ผ่านทางตลาด
ออนไลนน์ัน้ท าใหส้ามารถลดตน้ทุนในการเช่าแผง และท าหนา้รา้นได ้ดว้ยเหตุผลดังกล่าวท าให้
การสั่งซือ้ทางตลาดออนไลนช์่วยตอบสนองความตอ้งการอย่างมากแก่ผูบ้ริโภค และการเติบโต
อย่างต่อเนื่องของตลาดอีคอมเมิรซ์ ยงัส่งผลใหธุ้รกิจประกอบการขนส่งสินคา้เติบโตขึน้อีกดว้ย จะ
เห็นได้จากที่มีผู ้ประกอบการขนส่งสินค้าเขา้มาใหบ้ริการรองรบัการซือ้ขายสินคา้ทางออนไลน์
จ านวนมากขึน้ การมีการใหบ้ริการการขนส่งสินคา้หลากหลายรายเพิ่มมากขึน้ดว้ย ที่จากเดิมมี
เพียงบรษิัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นเจา้เดียวท่ีใหบ้รกิารดา้นการขนสง่ 

ทั้งนีใ้นปัจจุบันโดยทั่วไป พบว่า องค์ประกอบที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการขนส่ง
สินคา้ของผูใ้ชบ้ริการ คือ คุณภาพของตัวสินคา้และบริการที่มาพรอ้มกับสินคา้มีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ของผูใ้ชบ้รกิารโดยตรง ถา้สินคา้มีคณุภาพตามที่ลกูคา้ตอ้งการแต่บริการ
ที่เก่ียวข้อง เช่น การจัดส่งสินค้าไม่เหมาะสม อาจท าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ ดังนั้น คุณภาพการ
บริการมีบทบาทส าคัญในฐานะบริการที่มาพรอ้มกับสินคา้ หากบริการดังกล่าวท าไดดี้ จะช่วย
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เสริมสรา้งระดับความพึงพอใจ และส่งผลใหผู้ ้บริโภคตัดสินใจเลือกใชบ้ริการได ้การจัดการส่ง
สินคา้ที่มีประสิทธิภาพตอ้งใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของผูท้ี่เก่ียวขอ้งทกุฝ่าย และสิ่งส าคญั
ที่สุดคือคุณภาพของการใชบ้ริการที่ผูร้บับริการพึงพอใจในการจัดส่งสินคา้ ดังนั้น การดูแลและ
ปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิารเป็นสิ่งส าคญั เพื่อสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหก้บัลกูคา้และสรา้งความ
พึงพอใจในการบริโภคสินคา้ที่มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการไดอ้ย่างเต็มที่  (กนัตธ์มน 
สขุกระจ่าง 2558) 

จากสาเหตุสถานการณ์ปัจจุบันที่บ่งบอกถึงอัตราเติบโตทางธุรกิจที่ เพิ่ม สูงขึ ้น ซึ่ง
เก่ียวเนื่องกบัประเด็นเรื่องของการขนส่งนัน้ผูว้ิจยัเห็นประเด็นที่น่าสนใจของการศกึษาคณุภาพการ
ให้บริการ ที่ ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซึ่งผลการวิจยันีจ้ะเป็นประโยชนโ์ดยตรงต่อผูป้ระกอบการธุรกิจ
ขนส่ง ในการวางแผนกลยุทธร์วมถึงหาแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคอย่าง
สงูสดุ พรอ้มทัง้สามารถน าผลวิจยัไปประยกุตใ์ชใ้หเ้ขา้กบัธุรกิจ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพมากขึน้ และ
สาเหตุที่เจาะจงเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เนื่องจากขอ้มูลของบริษัท ชิปป๊อป จ ากัด 
หรือ SHIPPOP สตารท์อัปสัญชาติไทย ผู้ให้บริการดา้นขนส่งครบวงจร เผยภาพรวมการจัดส่ง
ประจ าปี 2565 โดยท าการเก็บขอ้มลูตัง้แต่วนัที่ 1 มกราคม 2565 จนถึง 31 ธันวาคม 2565 ขอ้มูล
นีป้ระกอบไปดว้ย 5 อนัดบัพืน้ที่ตน้ทางที่ผูบ้ริโภคใชบ้รกิารเยอะสดุ และ 5 อนัดบัพืน้ที่ปลายทางที่
ผูบ้รโิภคใชบ้รกิารเยอะสดุ 

ภาพประกอบ 1 สรุปภาพรวมการจดัสง่ปี 2022 
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จากข้อมูลที่ วิเคราะห์ออกมา “พื ้นที่ต้นทาง” ที่ ผู ้บริโภคใช้งานมากที่สุด  คือ พื ้นที่
กรุงเทพมหานคร โดยไดร้บัสดัส่วนมากถึง 36.54% รองลงมา คือ จังหวัดสมุทรปราการ 14.65% 
สระแกว้ 9.60% ปทุมธานี 4.68% และนครปฐม 3.09% ตามล าดับ ในส่วนของ “พืน้ที่ปลายทาง” 
อนัดับหนึ่ง คือ พืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่ครองสดัส่วนมากถึง 40.99% รองลงมา คือ จงัหวดัชลบุรี 
3.82%  ส มุ ท รป ราก า ร  3.02%  น น ท บุ รี  2.73%  แ ล ะป ทุ ม ธ านี  2.65%  ต าม ล า ดั บ 
(MARETINGOOPS, 2566) ตามขอ้มูลที่กล่าวมานั้นผูว้ิจัยไดเ้ร่งเห็นความส าคัญ จึงได้ใหค้วาม
สนใจที่จะศึกษาคณุภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรท์ี่มีความ
หลากหลายในการท าวิจยัครัง้นี ้

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพทางครอบครวั 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ผู้ประกอบการธุรกิจขนส่งสามารถน าผลการวิจัยมาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ทาง

การตลาดเพื่อใหต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค และวางแผนการด าเนินงานเพื่อใหป้ระสบ
ความส าเรจ็ในธุรกิจและเพื่อใหผู้บ้รโิภคเกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

2. ผูป้ระกอบการธุรกิจขนสง่สามารถน าผลการวิจยัมาใชเ้ป็นแนวทางในการวิเคราะหด์า้น
การวางแผนทางการตลาดเพื่อประกอบการตัดสินใจลงทุน พัฒนาและปรบัปรุงการด าเนินธุรกิจ
ตลอดจนก าหนดกลยทุธท์างการแข่งขนัต่อไป 

3. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจศึกษาค้นควา้ขอ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล 
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ขอบเขตการวิจัย 
ประชากรในงานการวิจัย 

ลักษณะประชากรที่ผู ้วิจัยใชใ้นงานวิจัย คือ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรทิณฑลที่เคยใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี ้เป็นผู้บริโภคที่ เคยใช้บริการขนส่งสินค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล การค านวณขนาดกลุม่ตวัอย่างใชว้ิธีการค านวณหาขนาดตวัอย่าง
จากสตูรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดย
ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกินรอ้ยละ 5 (กัลยา วานิชยบ์ัญชา 2558) ซึ่งไดข้นาดตัวอย่าง
จ านวน 385 ตัวอย่าง และท าการเก็บตัวอย่างส ารองเพิ่มอีก 15 ตวัอย่าง เพื่อใหท้ัง้หมดเป็น 400
ตวัอย่าง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ในวิจยันีน้ัน้มีขัน้ตอนการสุม่ตวัอย่างประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน ดงันี ้
ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใช้วิธีการ

คดัเลือกจงัหวดัในพืน้ที่ในกรุงเทพมหานครและปริทณฑล จากจ านวนประชากรผูท้ี่พกัอาศยัสงูสดุ 
4 อนัดบั (ส านกับรหิารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2566) จากทัง้หมด 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ 

1. จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวนประชากร 5,682,415 คน 
2. จงัหวดัสมทุรปราการ จ านวนประชากร 1,310,766 คน 
3. จงัหวดันนทบรุี จ านวนประชากร 1,229,735 คน 
4. จงัหวดัปทมุธานี จ านวนประชากร 1,129,115 คน 

ขัน้ตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) จะเลือกเก็บตวัอย่าง
จากการแจกแบบสอบถามให้กับผู้บริโภคที่ใช้บริการขนส่งสินค้าในจังหวัดที่ได้คัดเลือกได้ใน
ขัน้ตอนที่ 1 ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดปทุมธานี 
โดยแบ่งจงัหวดัละเท่าๆกนัใหค้รบตามแบบสอบถามจ านวน 400 ชดุ จงัหวดัละ 100 ชดุ 

ขั้นตอนที่  3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenicence Sampling) โดยเป็น
การเลือกสุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ ตามความเต็มใจที่จะใหข้อ้มลูของแต่
ละจงัหวดัในขัน้ที่ 1 และ 2 เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจนครบ 400 ชดุ 
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ตัวแปรทีท่ าการศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 
1.1.1.3 ไม่ระบ.ุ............ 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 อายนุอ้ยกว่า 25 ปี (Generation Z) 
1.1.2.2 อาย ุ25 - 40 ปี (Generation Y) 
1.1.2.3 อาย ุ41 - 55 ปี (Generation X) 
1.1.2.4 อายตุัง้แต่ 56 ปี ขึน้ไป (Baby Boomer) 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
1.1.3.2 ปรญิญาตรี 
1.1.3.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 
1.1.4.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.4.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
1.1.4.4 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.4.5 อ่ืนๆโปรดระบ…ุ. 

1.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
1.1.5.1 ต ่ากว่า หรือเทียบเท่า 15,000 บาท 
1.1.5.2 15,001 - 30,000 บาท 
1.1.5.3 30,001 - 45,000 บาท 
1.1.5.4 สงูกว่า 45,000 บาท ขึน้ไป 
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1.1.6 สถานภาพทางครอบครวั 
1.1.6.1 โสด 
1.1.6.2 สมรส/อาศยัอยู่ดว้ยกนั 
1.1.6.3 หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ / หมา้ย 

1.2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 
1.2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  
1.2.2 ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร (Reliability) 
1.2.3 การตอบสนอต่อความตอ้งการการบรกิาร (Responsiveness) 
1.2.4 การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 
1.2.5 ความเอาใจใส ่(Empathy) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
เพื่อให้เกิดความเข้าใจในทิศทางเดียวกันในการวิจัยเรื่องคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจัยขอ
ก าหนดขอบเขต และความหมายของนิยามศพัทเ์ฉพาะของการศกึษาดงัต่อไปนี ้

1. พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ หมายถึง พฤติกรรมที่เก่ียวขอ้งกับการใชบ้ริการผู้
ใหบ้ริการขนส่งสินคา้ ไดแ้ก่ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการใชบ้ริการ เป็น
การแสดงออกมาโดยไม่รูต้ัว เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะของความตอ้งการ ผูใ้หบ้ริการส่งมอบสินคา้
จากการใชบ้รกิารฝากสง่สินคา้ตัง้แต่ตน้ เพื่อสง่มอบใหแ้ก่ผูร้บัสินคา้ปลายทาง 

2. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์หมายถึง องคป์ระกอบลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคที่
ใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพทาง
ครอบครวั ซึ่งแต่ละคนนัน้จะมีความแตกต่างกนั 

3. คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง สิ่งที่ผูบ้ริโภคนัน้คาดหวงัก่อนใชบ้ริการ และประเมิน
ตามความพึงพอใจส่วนบุคคล หากผู้ให้บริการสามารถให้บริการได้ตามความต้องการ หรือ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้จนเกิดการรบัรูถ้ึงการบริการของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารขนส่ง
สินคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึ่งประกอบดว้ย 
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3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ผูบ้ริโภคที่ใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ได้เห็นถึงความพรอ้มขององค์ประกอบต่างๆ ที่ เก่ียวข้องกับเครื่องมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างที่
ทันสมัยมาใชใ้นการใหบ้ริการ การจัดสถานที่บริการ เครื่องแบบ หรือสิ่งต่างๆ เก่ียวกับพนักงาน
บรกิาร และลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิ่งที่อ  านวยความสะดวกต่างๆ 

3.2 ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ หมายถึง ผู้บริโภคได้รับการบริการที่มี
มาตรฐานเดียวกนั โดยการใหบ้ริการขนส่งสินคา้นัน้จะตอ้งมีความน่าเชื่อถือ สามารถไวว้างใจได ้
มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง แม่นย า ตรงต่อเวลา และสามารถตรวจสอบกระบวนการการ
ใหบ้รกิารจดัสง่สินคา้ได ้

3.3 ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ หมายถึง ผูบ้ริโภคที่ใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้สามารถรบัการบริการไดง้่าย ไม่เกิดความยุ่งยาก และไดร้บัการบริการที่รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอ
นาน พรอ้มมีการแนะน าและใหค้ าปรกึษาแก่ผูบ้ริโภคเมื่อใชบ้รกิาร 

3.4 ด้านการสรา้งความมั่นใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง สิ่งที่ผู ้บริโภคที่ใชบ้ริการ
ขนส่งสินค้า เห็นได้จากพนักงานบริการที่มีความรู ้ความเชี่ยวชาญเก่ียวกับหน้าที่ของตนเอง 
สามารถอธิบายระเบียบและขั้นตอนการให้บริการได้ชัดเจน สื่อสารกับผู้ใช้บริการด้วยถ้อยค า
สภุาพ มมีนษุยสมัพนัธท์ี่ดี และมีความจรงิใจในการบรกิาร  

3.5 ด้านเอาใจใส่ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่และความสนใจที่ผู ้บริการมี ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกว่าพนกังานมีการบริการที่เอาใจใส่ เต็มใจที่จะช่วยเหลือ มีความ
เขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร โดยค านึกถึงประโยชนส์งูสดุของผูใ้ชบ้รกิารเป็นส าคญั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

  

2. คุณภาพการให้บริการ 

    2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

    2.2 ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร  

    2.3 การตอบสนองต่อความตอ้งการ

บรกิาร  

    2.4 การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่

ผูใ้ชบ้รกิาร 

    2.5 ความเอาใจใส่ 
 

 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้

ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปรมิณฑล 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ์

    1.1 เพศ 

    1.2 อายุ 

    1.3 ระดบัการศึกษา 

    1.4 อาชีพ 

    1.5 รายได ้ 

    1.6 สถานภาพ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได ้และสถานภาพ ที่แตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ที่แตกต่างกนั 

2. คุณภาพการให้บริการ ประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
น่าเชื่อถือในการให้บริการ การตอบสนองต่อความต้องการบริการ การสรา้งความมั่นใจให้แก่
ผูใ้ชบ้รกิาร และความเอาใจใส ่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
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บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ในการวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยไดศ้ึกษา เรื่องคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษา เก็บ
รวบรวมขอ้มลูเอกสารทางวิชาการ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งน ามาประมวล เรียบเรียง และ วิเคราะห ์
และมีการน าเสนอดงัต่อไปนี ้

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 
2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรม 
2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร ์
2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร 

2.2 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับพฤติกรรม  
พฤติกรรมหมายถึง การกระท าที่เกิดขึน้จากการกระตุน้หรือถูกจูงใจโดยสิ่งแวดลอ้มต่างๆ

รอบตัวเรา การกระท าหรือพฤติกรรมเหล่านีเ้กิดขึน้หลังจากที่บุคคลไดใ้ชก้ระบวนการกลั่นกรอง 
ตกแต่ง และตัง้ใจในการกระท าเพื่อใหผู้อ่ื้นสมัผัสและรบัรูไ้ดอ้ย่างเหมาะสม ซึ่งเราจะเห็นไดว้่า มี
พฤติกรรมจ านวนมากแมว้่าจะมีสาเหตุหรือจุดมุ่งหมายเดียวกัน แต่ท่าทางหรืออาการอาจจะมี
ลกัษณะที่แตกต่างกนัไปเมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลงของสถานที่ เวลา บคุคล หรือสถานการณ ์ความ
แตกต่างที่เกิดขึน้นีเ้กิดจากกระบวนการคิด พิจารณา และการตดัสินใจของบคุคลนัน้ๆ ซึ่งประกอบ
ไปดว้ยทางอารมณแ์ละความรูส้กึของผูก้ระท าพฤติกรรม จึงท าใหพ้ฤติกรรมของแต่ละบคุคลในแต่
ละครัง้มีการเปลี่ยนแปลงหรือปรบัเปลี่ยนไปตามเนือ้หาที่เก่ียวขอ้งเสมอ (สรุพล พะยอมแยม้ 2545 
หน้า 18) ด้วยเหตุผลที่ว่าพฤติกรรมแต่ละครัง้เกิดจากกระบวนการดังนั้น หากพิจารณาแยก
กระบวนการนัน้ๆแลว้ ประกอบไปดว้ย 3 สว่น ดงันี ้

1. สว่นการแสดงออกหรือกิรยิาท่าทาง (Acting) 
2. สว่นการคิดเก่ียวกบักิรยิานัน้ (Thinking) 
3. สว่นความรูส้กึที่มีอยู่ในขณะนัน้ (Feeling) 

 ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (2560) อา้งอิง Kotler, (1999). Marketing Management ได้
ใหค้วามหมายเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) หมายถึง การกระท าของ บคุคล
ใดบุคคลหนึ่งเก่ียวขอ้งโดยตรงกับพฤติกรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะ
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ความต้องการและพฤติกรรมการซือ้และการใชข้องผู้บริโภค ค าตอบที่จะช่วยให้นักการตลาด
สามารถจัดกลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการถูกก าหนดดว้ยลักษณะทางกายภาพ (Physical) 
และลักษณะทางกายภาพถูกก าหนดด้วยสภาพจิตวิทยา (Psychological) สภาพจิตวิทยาถูก
ก าหนดดว้ยครอบครวั (Family) ครอบครวัถูกก าหนดดว้ยสงัคม (Social) รวมถึงสงัคมถูกก าหนด
ดว้ยวัฒนธรรมของแต่ละทอ้งถิ่น (Cultural) ซึ่งทั้งหมดนีน้ั้นตอ้งค านึงถึงพฤติกรรมการซือ้ และ
พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค (เสรี วงษม์ณฑา 2542: 32) 
Loudon & Della (2002) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) 
หมายถึง กระบวนการตัดสินใจ และกิจกรรมมกายภาพที่บุคคลกระท าเมื่อเขาท าการประเมิน 
(Evaluating) แสวงหาและครอบครอง (Acquiring) การใช้ (Using) หรือบริโภค (Consuming) 
สินคา้และบรกิาร (Goods and Services) (ฉัตยาพร เสมอใจ 2550: อา้งอิงจาก Loudon & Della, 
2002) 

Schiffman & Kanuk (2007) พฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึง พฤติกรรมของบุคคลใน
กระบวนการคน้หา (Searching) การซือ้ (Purchasing) การใช ้(Using) การประเมิน (Evaluating) 
และการด าเนินการ (Disposing) เก่ียวกับสินคา้หรือบริการ โดยคาดหวังว่าทั้งหมดนีจ้ะสามารถ
ตอบสนองความต้องการของตนเองได้อย่างเหมาะสม (ฉัตยาพร เสมอใจ 2550: อ้างอิงจาก 
Schiffman & Kanuk, 2007) 
Engel Blackell & Miniard (2006) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง กระ
บวกการตดัสินใจ และลกัษณะกิจกรรมของแต่ละบคุคลในการประเมิน การจดัหา การซือ้ และการ
ด าเนินการ เก่ียวกับสินค้าและบริการ (ฉัตยาพร เสมอใจ 2550: อ้างอิงจาก Engel Blackell & 
Miniard, 2006) 

จากความหมายทัง้หมดที่กล่าวมาพอจะสรุปไดว้่า พฤติกรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
บริษัทขนส่งสินคา้ หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของผูท้ี่ใชบ้ริการของบริษัทขนส่งสินคา้ เช่น 
ประสบการณท์ี่เคยใชบ้รกิารมาในครัง้อดีต รูปแบบการใชบ้ริการบริษัทขนส่งสินคา้ การด าเนินงาน
ของบริษัทและแหล่งขอ้มูลต่างๆเก่ียวกับบริษัทขนส่งสินคา้ โดยพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการนัน้ผ่าน
กระบวนการการแลกเปลี่ยนที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ โดยมีการตัดสินใจทัง้ก่อนและหลงัการกระท า 
ซึ่งมีอิทธิพลมาจากปัจจยัที่อยู่ภายในของบคุคล และปัจจยัที่อยู่ภายนอกของบคุคล 
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แนวคิดพฤติกรรมการใช้บริการ  
Kotler (2000 อา้งอิงใน ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ 2560) กล่าวว่า การวิเคราะห์หรือ

การศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสามารถท าไดโ้ดยการตัง้ค าถามเพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรม
การใชบ้ริการใน 7 ดา้นหลัก ซึ่งประกอบดว้ย Who (ใคร) What (อะไร) Why (ท าไม) Who (ใคร
เป็นผู้ถูกกระท า) When (เมื่อไหร่) Where (ที่ ไหน) และ How (วิธีการ) ดังนั้นการค้นหานี ้จะ
น าเสนอค าตอบเก่ียวกับ Occupants (ผูใ้ชบ้ริการ) Objects (สิ่งของ) Objectives (วัตถุประสงค)์ 
Organizations (องคก์ร) Occasions (โอกาส) Outlets (สถานที่จ  าหน่าย) และ Operations (การ
ด าเนินงาน) ตลอดจนประกอบดว้ยค าถามที่เก่ียวขอ้งกับทุกดา้นของการบริการ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่
สมบรูณแ์ละเชื่อถือได ้ดงันี ้

ตาราง 1 ค าถาม 6Ws 1H เพื่อหาค า ตอบ 7 ประการ (7Os) เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค 

ค าถาม (6Ws และ 1 H) ค าตอบทีต่้องการทราบ กลยุทธก์ารตลาด 
1. ใครอยู่ในกลุม่ตลาด
เปา้หมาย (Who is in the 
target market?)  

ลกัษณะกลุม่เปา้หมาย
(Occupants) ไดแ้ก่
ประชากรศาสตร ์ภมูิศาสตร์
จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห ์และ
พฤติกรรมศาสตร ์

การตลาด (4Ps)  

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 
(What does the 
consumer buy?)  

สิ่งที่ผูบ้รโิภคตอ้งการซือ้
(Objects) คือ คณุสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของสินคา้หรือ
บรกิาร และความแตกต่างที่
เหนือกว่าคู่แข่งขนั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 
Strategy) 

3. ท าไมผูบ้รโิภคถึงซือ้ 
(Why does the 
consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้
(Objectives) ซือ้ตอบสนอง
ความตอ้งการทัง้ทางกายภาพ
และจิตวิทยา ศึกษาปัจจยัที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจ าหน่าย 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ค าถาม  
(6Ws และ 1 H) 

ค าตอบทีต่้องการทราบ กลยุทธก์ารตลาด 

4. ใครมีสว่นร่วมในการ
ตดัสินใจซือ้ (Who 
participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุม่ต่างๆ
(Organizations) ที่ที่มีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซือ้
ประกอบดว้ย 
1. ผูร้เิริ่ม 
2. ผูม้ีอิทธิพล 
3. ผูต้ดัสินใจซือ้ 
4. ผูซ้ือ้ 
5. ผูใ้ช ้

การโฆษณา และ/หรือ กล
ยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด
(Advertising and Promotion 
Strategies) โดยใชก้ลุม่
อิทธิพล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมื่อไหร่ 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เช่น ช่วงเวลาใด วนัใด เดือนใด 
ฤดใูด หรือเทศกาลวนัส าคญัต่างๆ 

กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด 
(Promotion Strategies) 

6. สถานที่ที่ผูบ้รโิภค
ตดัสินใจซือ้ (Where 
does the consumer 
buy?) 

ช่องทางหรือแหลง่ (Outlets) ที่
ผูบ้รโิภคไปท าการซือ้ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ 

กลยทุธช์่องทางการจดั
จ าหน่าย (Distribution 
Channel Strategies) 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อย่างไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ 
(Operations) สามารถแบ่ง
ออกเป็น 5 ขัน้ตอนส าคญั ไดแ้ก่ 
1. ขัน้การรบัรูปั้ญหา 
2. ขัน้การคน้หาขอ้มลู 
3. ขัน้การประเมินผลทางการ
เลือก 
4. ขัน้ตดัสินใจซือ้ 
5. ขัน้ความรูส้กึหลงัการซือ้ 

กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด
(Promotion Strategies) 
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Kotler, Wong, Saunders, & Gary (2005) อธิบายว่าประเด็นส าคัญคือการที่ผู ้ซื ้อแสดงการ
ตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาดต่าง ๆ โดยเริ่มจาก โมเดลการตอบสนอง -สิ่งกระตุ้น 
(Stimulus-Response Model) ซึ่งอธิบายว่าปัจจัยกระตุน้จากการตลาดและปัจจัยอ่ืน ๆ จะเขา้สู ่
กล่องด าของผูซ้ือ้ (Buyer’s Black Box) และกระบวนการภายในนีจ้ะน าไปสู่ การตอบสนองของผู้
ซือ้ (Buyer Responses) ซึ่งสามารถแสดงรายละเอียดได ้ดงันี ้

 

สิ่งกระตุน้ทางการตลาด สิ่งกระตุน้อ่ืน ๆ  กลอ่งด าของผูบ้รโิภค 

- ผลิตภณัฑ ์
- ราคา 
- สถานที่ 
- การสง่เสรมิการตลาด 

- เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลยี 
- การเมือง 
- วฒันธรรม 

- ลกัษณะเฉพาะ 
ของผูบ้รโิภค 

- กระบวนการ 
ตดัสินใจของ 
ผูบ้รโิภค 

 

 

การตอบสนองของผูบ้รโิภค 

- การเลือกซือ้ผลิตภณัฑ ์
- การเลือกซือ้จากตราสินคา้ 
- การเลือกซือ้จากผูข้าย 
- เวลาในการซือ้ 
- ปรมิาณการซือ้ 

 

ภาพประกอบ 3 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (The model of buyer behavior) 

1. สิ่งกระตุน้ (Stimuli) สามารถเกิดขึน้ไดท้ั้งจากภายในร่างกายและจากภายนอก 
โดยสิ่งที่ควรใหค้วามส าคัญและจัดการอย่างรอบคอบคือสิ่งกระตุน้จากภายนอก ซึ่งแบ่งออกเป็น
สองส่วนหลกั ไดแ้ก่ การกระตุน้ที่มาจากสิ่งของหรือสิ่งสะสมที่อยู่นอกตวับุคคล และการกระตุน้ที่
เกิดจากสภาพแวดลอ้มหรือสถานการณ์ที่แตกต่างกัน ดังนั้น การจัดการกับสิ่งกระตุน้เหล่านีจ้ึง
เป็นสิ่งส าคัญเพื่อส่งเสริมความเขา้ใจและการปรบัตวัในสถานการณต่์างๆ ในชีวิตประจ าวนัอย่าง
เหมาะสม สิ่งกระตุน้จากภายนอก ประกอบดว้ย 2 สว่น ดงันี ้
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1.1 สิ่งกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimuli) คือปัจจยัที่สามารถควบคมุ
และสรา้งขึน้ได ้โดยประกอบดว้ย 4P ไดแ้ก่ ราคา (Price) สถานที่ (Place) การสง่เสรมิการตลาด 
(Promotion) ผลิตภณัฑ ์(Product) 

1.2 สิ่งกระตุน้อ่ืน ๆ (Other Stimuli) คือปัจจยัที่ไม่สามารถควบคมุได ้ซึ่งมาจาก
แรงผลกัดนัและเหตกุารณใ์นสภาพแวดลอ้มภายนอกของผูใ้ชบ้รกิาร เช่น เศรษฐกิจ เทคโนโลยี 
สงัคม และวฒันธรรม 

2. กล่องด าของผูซ้ือ้ (Buyer’s Black Box) คือกระบวนการภายในของผูใ้ชบ้ริการที่
ไม่สามารถทราบไดจ้ากภายนอก ซึ่งประกอบดว้ยสององคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 

2.1 ลกัษณะเฉพาะของผูซ้ือ้ (Buyer’s Characteristics) ที่ที่มีอิทธิพลต่อการรบัรู ้
และการตอบสนองต่อสิ่งกระตุน้ 

2.2 กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s Decision Process) ซึ่งสง่ผลต่อ
พฤติกรรมการซือ้ของผูใ้ชบ้ริการ 

3. การตอบสนองของผูบ้ริโภค (Buyer responses) ผูบ้ริโภคจะตัดสินใจเก่ียวกับสิ่ง
ต่างๆ โดยพิจารณาจากขอ้มูล ประสบการณ ์และความรูท้ี่มีอยู่ เพื่อเลือกสิ่งที่เหมาะสมกบัความ
ตอ้งการ ประโยชน ์หรือความพึงพอใจของตนเอง โดยอาจไดร้บัผลกระทบจากปัจจยัภายนอกที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจ ดงันี ้

3.1 การเลือกซือ้ผลิตภณัฑ ์
3.2 การเลือกซือ้จากตราสินคา้ 
3.3 การเลือกซือ้จากผูข้าย 
3.4 เวลาในการซือ้ 
3.5 ปรมิาณในการซือ้ 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้รกิาร ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด
พฤติกรรมการใชบ้รกิารของ Kotler Philip, 2000 อา้งอิงใน ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (2560) ซึ่ง
ไดก้ล่าวถึงการวิเคราะหพ์ฤติกรรมการใชบ้ริการโดยใชค้ าถามเพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมทัง้ 7 
ประการ (6Ws 1H) ไดแ้ก่ Who (ใคร), What (อะไร), Why (ท าไม), Whom (ใครเป็นผูถู้กกระท า), 
When (เมื่อไหร่), Where (ที่ไหน), และ How (วิธีการ) และจากการศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง โดย
ใชห้ลกัการของ 7Os ซึ่งประกอบดว้ย Occupants (ผูใ้ชบ้ริการ), Objects (สิ่งของ), Objectives 
(วตัถุประสงค)์, Organizations (องคก์ร), Occasions (โอกาส), Outlets (สถานที่จ  าหน่าย), และ 
Operations (การด าเนินงาน)  
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และจากขอ้มูลในงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง เช่น ผลงานวิจยั ฐาปนี แกว้เสน่หใ์น (2564) ผูว้ิจัยไดน้ าตัว
แปรที่เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ มา
เป็นกรอบแนวคิดในปัจจัยส่วนบุคคลและการตั้งสมมติฐานการวิจัย และปัจจัยที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
ไดน้ าปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทัง้ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้ง
ความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มาเป็นบูรณาเป็นกรอบแนวคิดคุณภาพการ
ใหบ้รกิารใหบ้ริการขนสง่สินคา้ ผลงานวิจยัของ ศภุาพิชญ ์สิมาจารย ์(2564) ไดน้ าตวัแปรเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือในการ
ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
และดา้นความเอาใจใส่ มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัและการตัง้สมมติฐานการวดัคณุภาพการ
ใหบ้รกิารมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร ์
ความหมาย ประชากรศาสตรม์าจากค าว่า "Deme" ในภาษากรีกโบราณซึ่งหมายถึง 

"ประชากร" และ "Graphy" หมายถึง "การเรียนรู"้ หรือ "การศึกษา" ดังนั้น ประชากรศาสตร ์คือ 
การศึกษาหรือการวิเคราะห์ทางประชากรในเชิงของขนาด โครงสรา้งการกระจายตัว และการ
เปลี่ยนแปลงทางประชากร ที่มีความเชื่อมโยงและเก่ียวขอ้งกับลกัษณะทางเศรษฐกิจ สงัคม และ
วัฒนธรรม ประชากรศาสตรป์ระกอบด้วยการวิเคราะห์เหตุและผลที่เกิดกับบุคคล และความ
แตกต่างทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมอ่ืนๆ ในระดับของประชากรทัง้หมดในทอ้งถิ่นหรือ
สงัคมที่ก าลงัศกึษา 

นิพนธ์ เทพวัลย ์(2550) ไดก้ล่าวถึงประชากรศาสตรว์่าเป็นการศึกษาขนาด (Size) 
การกระจาย (Distribution) และองคป์ระกอบของประชากร (Composition) รวมถึงการศึกษาการ
เปลี่ยนแปลงและองคป์ระกอบของการเปลี่ยนแปลงดงักลา่ว ซึ่งองคป์ระกอบของการเปลี่ยนแปลง
ทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ การเกิด การตาย การยา้ยถิ่น และการเปลี่ยนแปลงฐานะทางสงัคม 
โดยการศกึษาประชากรศาสตรม์ีขอบเขตการศึกษาใน 4 ประเด็นหลกั ไดแ้ก่ 

1. การศึกษาเก่ียวกบัขนาดของประชากร หมายถึงการศกึษาจ านวนหน่วยในการนบั
ประชากร เช่น จ านวนคนในพืน้ที่ใดพืน้ที่หนึ่ง โดยการศึกษานีช้่วยใหท้ราบถึงขนาดประชากรใน
ปัจจุบันว่ามีมากหรือนอ้ยเมื่อเทียบกับอดีต และคาดการณ์ไดว้่าประชากรในอนาคตจะมีขนาด
เท่าใด 
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2. การศึกษาเก่ียวกับการกระจายตวัของกลุ่มประชากร คือการศึกษาวิธีการจดักลุ่ม
ประชากรในพืน้ที่ต่าง ๆ ซึ่งอาจเป็นลกัษณะทางภูมิศาสตรห์รือเขตที่อยู่อาศยัในช่วงเวลาที่ก าหนด 
โดยมุ่งเนน้ไปที่การกระจายตวัของประชากรตามภมูิภาคหรือเขตที่อยู่อาศยั เช่น การกระจายตวัใน
ชนบทหรือเมือง และศกึษาสาเหตแุละการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้จากการกระจายตวันัน้ 

3. การศึกษาเก่ียวกับองคป์ระกอบของประชากร คือการศึกษาคุณลักษณะต่าง ๆ 
ของประชากรที่อาศัยอยู่ในพืน้ที่หนึ่ง ๆ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา สัญชาติ สถานภาพการ
สมรส รายได ้และอาชีพ เป็นตน้ 

4. การศกึษาองคป์ระกอบของการเปลี่ยนแปลงทางประชากร หมายถึงการศึกษาการ
เพิ่มขึน้หรือลดลงของจ านวนประชากรทั้งหมด หรือการเปลี่ยนแปลงในโครงสรา้งประชากร
บางส่วน โดยองคป์ระกอบของการเปลี่ยนแปลงทางประชากร ไดแ้ก่ การเกิด การตาย และการ
ยา้ยถ่ินฐาน ซึ่งสง่ผลใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงในประชากรในพืน้ที่หนึ่งๆ 

ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์(2550) ไดก้ลา่วไวว้่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรน์ัน้ ประกอบไป
ดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน สถานะภาพ และขนาดทางครอบครวั 
เป็นเกณฑท์ี่นิยมใชใ้นการแบ่งสัดส่วนทางดา้นการตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ถือเป็น
ลกัษณะส าคัญทางดา้นสถิติที่วดัผลไดข้องประชากร โดยจะช่วยใหส้ามารถก าหนดเป้าหมายได ้
รวมทั้งง่าย ต่อการวัดผลมากกว่าตัวแปรอ่ืนๆ ตัวแปรส าคัญ ในทางด้านลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์มีดงันี ้

ด้านเพศ (Sex) เป็นการแบ่งสัดส่วนทางการตลาดที่ส  าคัญ  ดังนั้นนักการตลาด
จ าเป็นที่จะตอ้งศกึษาตวัแปรดา้นเพศนีอ้ย่างรอบคอบ เพราะในปัจจบุนันีน้ัน้ตวัแปรดงักลา่วนีน้ัน้มี
การเปลี่ยนแปลงอาจมีสาเหตจุากการที่สตรีท างานเพิ่มขึน้  

ดา้นอาย ุ(Age) เนื่องจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่ม
บคุคลที่มีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงไดใ้ชป้ระโยชนจ์ากตวัแปรทางประชากรศาสตรด์า้นอายุ
ที่แตกต่างกนั และไดศ้ึกษาคน้ควา้ความตอ้งการทางการตลาด โดยมุ่งความส าคญัที่ตลาดอายุใน
สว่นนัน้ๆ 

ดา้นระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้(Education Occupation and Income) ทัง้ 
3 ส่วนนีเ้ป็นตัวแปรที่มีความส าคัญในการก าหนดส่วนแบ่งทางการตลาด โดยที่นักการตลาดนั้น
มกัจะใหค้วามสนใจกบัผูบ้ริโภคในกลุ่มที่มีความร ่ารวย และมีอ านาจในการซือ้สงู แต่กลุ่มคนที่มี
รายไดอ้ยู่ในระดับปานกลางถึงไปจนถึงที่มีรายไดใ้นระดับต ่าเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ซึ่งอาจมี
ความสามารถในการซือ้หรือใชบ้ริการได ้อย่างไรก็ตาม อาจเกิดความสูญเสียลูกคา้ในกลุ่มนีไ้ด ้
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และปัจจยัดา้นรูปแบบการด าเนินชีวิต รสนิยม อาชีพ และการศึกษา อาจเป็นเกณฑส์ าคญัในการ
ตัดสินใจนอกเหนือจากปัจจัยด้านรายได้ เช่นเดียวกับในด้านการศึกษาและอาชีพ มักมี
ความสมัพนัธก์นัอย่างใกลช้ิดในเชิงเหตแุละผลดว้ย ตวัอย่างเช่น บุคคลที่มีการศึกาต ่าโอกาสที่จะ
หางานในระดบัสงูยาก จึงสง่ใหม้ีรายได ้หรือผลตอบแทนที่ต  ่า เป็นตน้ 

อจัฉรา นพวิญญวูงศ ์(2550 อา้งอิงจาก Belch & Belch, 2005) วิจยัเรื่อง ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร ์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้และการใหค้วามส าคัญต่อการส่งเสริมการ
ขายเสือ้เชิต้บุรุษมีตราสินคา้ในตลาด โดยศึกษาตวัแปรดา้นประชากรศาสตรต่์าง ๆ เช่น อายุ เพศ 
สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได ้ซึ่งไดเ้ชื่อมโยงกับพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้ 
การใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภค เพื่ อช่วยในการก าหนดกลุ่มตลาดเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพ นอกจากนีย้ังศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมที่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้ ซึ่งมีความสมัพันธ์
เชิงเหตแุละผลกบัการเลือกสินคา้และบรกิารในชีวิตประจ าวนั 

เพศ (Sex) เป็นตัวแปรที่ส  าคัญในการศึกษาพฤติกรรมการบริโภค เนื่องจากเพศที่
แตกต่างกันมักจะมีทัศนคติและการตัดสินใจเลือกสินคา้หรือบริการที่แตกต่างกัน โดยเฉพาะใน
ประเทศไทยที่มีวัฒนธรรมในการเลีย้งดูเด็กชายและเด็กหญิงที่แตกต่างกันอย่างมาก ท าใหใ้น
สงัคมไทยเพศชายมกัมีแนวโนม้ที่จะเป็นผูต้ดัสินใจซือ้สินคา้และบรกิารของครอบครวัมากกว่าเพศ
หญิง 

อายุ (Age) บุคคลที่มีอายุแตกต่างกันมักมีความต้องการสินค้าและบริการที่ไม่
เหมือนกัน เช่น กลุ่มวัยรุ่นมักชื่นชอบสินคา้ที่แปลกใหม่และแฟชั่น ส่วนกลุ่มผูสู้งอายุมักสนใจ
สินคา้ที่เก่ียวกับการดูแลสุขภาพ ดังนั้น การแบ่งกลุ่มตามช่วงอายุจะช่วยใหเ้ห็นพฤติกรรมการ
บรโิภคที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกนั 

สถานภาพการสมรส (Marital Status) เช่น การสมรส โสด หย่ารา้ง อยู่ร่วมกัน หรือ
เป็นหมา้ย เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกซือ้สินคา้และบริการ เนื่องจากสถานภาพการสมรส
สามารถสง่ผลต่อความตอ้งการผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

การศึกษา (Education) ผูท้ี่มีระดับการศึกษาสูงมีแนวโน้มที่จะท าใหบุ้คคลระดับนี ้
มักจะเลือกบริโภคผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีคุณภาพดี เนื่องจากบุคคลที่มีการศึกษาสูงมักจะมี
อาชีพที่มีรายไดส้งู ซึ่งท าใหส้ามารถเลือกซือ้สินคา้และบรกิารท่ีมีคณุภาพมากขึน้ 

อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลมีผลต่อความจ าเป็นและความตอ้งการสินคา้
และบริการที่แตกต่างกัน เช่น เกษตรกรอาจจะเลือกซือ้สินคา้ที่จ  าเป็นต่อการครองชีพและปัจจัย
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การผลิต ส่วนพนักงานในบริษัทต่าง ๆ มักเลือกซือ้สินคา้เพื่อเสริมสรา้งบุคลิกภาพ ดังนัน้นักการ
ตลาดควรศกึษาว่ากลุม่อาชีพใดตอ้งการสินคา้และบรกิารใดเพื่อเตรียมการตลาดใหต้อบโจทย ์

รายได้ (Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจของบุคคลส่งผลโดยตรงต่อการ
ตัดสินใจซือ้สินคา้และบริการ บุคคลที่มีรายไดสู้งมักจะเลือกซือ้สินคา้ที่มีคุณภาพดีและราคาสูง 
โดยมักให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์และคุณภาพของสินค้า การศึกษารายได้และอาชีพมี
ความสมัพนัธก์นั เนื่องจากบุคคลที่มีการศกึษาสงูมกัจะมีโอกาสเลือกอาชีพที่มีรายไดส้งูมากกว่าผู้
ที่มีการศกึษาต ่า 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่ เก่ียวข้องข้างต้นนี ้ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตรต่์างๆ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภคและการตัดสินใจเลือกใช้
บริการที่แตกต่างกัน ผูว้ิจัยจึงน าปัจจัยส่วนบุคคลขา้งตน้  ของอัจฉรา นพวิญญูวงศ์ (2550)  อัน
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ เพื่อใช้เป็นแนวทางการศึกษา 
พฤติกรรมการใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่สินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับด้านคุณภาพการให้บริการ  
คณุภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความเก่ียวเนื่องกันระหว่างความตอ้งการของลกูคา้หรือ

ผูใ้ชบ้ริการกับความสามารถในการให้บริการเป็นตัวก าหนดคุณภาพของการบริการที่สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม เราสามารถวดัและประเมินคุณภาพของ
การบริการโดยการใหค้วามส าคญักบัความพอใจของลกูคา้ โดยความตอ้งการของลกูคา้ส่วนใหญ่
จะเป็นตัวก าหนดสิ่งที่ลูกคา้คาดหวังจากการบริการ เมื่อผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการเหล่านีไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและเหมาะสม เกิดความพึงพอใจและความพึงพอใจจาก
ลกูคา้ จึงสรา้งฐานลกัษณะเฉพาะของการบริการที่มีคณุภาพและสามารถเพิ่มมูลค่าใหแ้ก่องคก์ร
ไดอ้ย่างเหมาะสมในที่สดุ (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรตัน ์2543) 

คณุภาพการใหบ้รกิารเป็นสิ่งที่นิยม และไม่ง่ายต่อการที่จะวดัระดบัได ้แต่มนักลายเป็นสิ่ง
ที่ผูใ้ช้บริการคาดหวังก่อนใชบ้ริการ และประเมินผลลัพธ์ตามความพึงพอใจภายในของแต่ละ
บคุคล ซึ่งการที่จะใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนเกิดความพงึพอใจและเชื่อมั่น
ในการบริการ อาจส่งผลใหเ้กิดการใชบ้ริการซ า้และสรา้งความเชื่อมั่นในระยะยาวของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อองคก์ร (ภาวิณี ทองแยม้ 2560) ฉะนัน้ คุณภาพการบริการที่ดีเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งในการที่
ช่วยใหอ้งคก์รไดร้บัการยอมรบัจากผูใ้ชบ้ริการได ้(สจัพร พงึพิพฒัน ์2557) 
Parasuraman et.al. (1988) ได้มีการสรา้งเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพของการให้บริการ
สามารถท าได้โดยการใช้วิธีเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก่อนการได้รับการบริการและ
ประสบการณจ์ริงที่ผูร้บับริการไดร้บั เพื่อประเมินความถูกตอ้งของการตอบสนองในคุณภาพของ
การบรกิาร การใชว้ิธีนีช้่วยใหเ้ราสามารถวดัและปรบัปรุงคณุภาพของการบรกิารใหเ้หมาะสมตาม
ความคาดหวังของลูกค้าไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพเครื่องมือวัดนีม้ีชื่อเรียกว่า “SERVQUAL” โดย
สามารถแบ่งชนิดของเครื่องมือวดัปัจจยัชีว้ดัคณุภาพ แบ่งเป็น 5 ดา้น โดยมีหลายละเอียด ดงันี ้

1. ความสัมผัสได้ (Tangibles) เป็นการรบัรูถ้ึงสภาพของทรพัยากรและพนักงาน 
รวมถึงสภาพแวดลอ้มภายในองคก์รที่ใหบ้ริการลกูคา้ เป็นสิ่งที่ลูกคา้หรือผูร้บับริการสามารถรบัรู ้
ผ่านประสบการณท์างสมัผสัที่ค่อนขา้งมีผลต่อทัง้ความสวยงาม ความไพเราะ ความนุ่มนวล และ
บรรยากาศที่เป็นเอกลกัษณ ์

2. ความไวว้างใจ (Assurance) เป็นความสบายใจและความมั่นใจของลกูคา้ที่มีต่อผู้
ใหบ้ริการ ในเรื่องของความรูค้วามสามารถในงาน ความเคารพต่อลูกค้า การรกัษาค าพูด การ
รกัษาความลบั และความปลอดภยัต่อชีวิตและทรพัยส์ิน 
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3. การตอบสนอง (Responsiveness) เป็นความเต็มใจ ความพยายามที่ จะ
ช่วยเหลือหรือใหบ้รกิารไดท้นัความตอ้งการของลกูคา้  

4. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ การให้บริการลูกค้าตามที่ตกลงโฆษณา หรือ
สญัญาไว ้พิจารณาจาก เช่น ความตรงต่อเวลา ความรบัผิดชอบ ความสม ่าเสมอ และความเป็น
ธรรม 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจ การให้
ความส าคญั ต่อสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้  
 

จากเนือ้หาขา้งตน้ เราสามารถสรุปไดว้่า ระดับคุณภาพการใหบ้ริการมีองคป์ระกอบอยู่
ดว้ย 5 ดา้นที่เป็นเครื่องมือในการวัดระดับการบริการของผูใ้หบ้ริการหรือพนักงานต่อผูร้บับริการ
หรือลูกค้า คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ความน่าเชื่ อถือไว้วางใจ 
(Reliability) การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Responsiveness) การใหค้วามเชื่อมนั
แก่ผู ้ร ับบริการ (Assurance) และการเอาใจใส่ผู ้รบับริการ (Empathy) ผลลัพธ์ที่ได้จากการวัด
ระดบัการบรกิารจะบ่งบอกถึงระดบัคณุภาพของงานดา้นการบรกิารว่าอยู่ในระดบัใด 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 

ในการศึกษาครัง้นี ้ผู ้วิจัยได้รวบรวมความหมายของ "ความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร (Tangibles)" ซึ่งมีความหมายที่แตกต่างกนัไปตามมมุมองของแต่ละบคุคล ดงันี ้

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อ้างใน จรีพร ทองทะวัย  2555) ให้
ความหมาย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไวว้่าผูร้บับริการไดเ้ห็นถึงความพรอ้ม
ของเครื่องมือ และองคป์ระกอบต่างๆ อนัเก่ียวเนื่องกบัเครื่องมือ หรืออปุกรณท์ุกอย่าง หอ้งรบัรอง 
การจดัสถานที่บรกิาร เครื่องแบบ หรือสิ่งต่างๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ และลกัษณะทางกายภาพ
ที่ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 

สวรรยา เวสประชุม  (2557) ให้ความหมาย ความเป็น รูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ไว้ว่า ลักษณะทางกายภาพที่แสดงให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ 
สถานที่ที่มีการจัดเตรียมอย่างพรอ้ม บุคลากรที่มีความพรอ้มและเป็นมืออาชีพ อุปกรณ์และ
เครื่องมือที่เหมาะสม ขอ้มูลเอกสารที่ชัดเจนและมีประสิทธิภาพในการสื่อสาร และสญัลกัษณ์ที่
เนน้ความเป็นมืออาชีพ รวมถึงสภาพแวดลอ้มที่เต็มไปดว้ยความเอือ้เฟ้ือที่ท าใหผู้ร้บับริการรูส้ึกได้
ว่าไดร้บัการดแูลอย่างเหมาะสม และความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร ซึ่งบรกิารที่ถูกน าเสนอออกมาเป็น
รูปธรรมจะท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้ึงการบริการนัน้ๆ ไดช้ดัเจนขึน้ 
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เพ็ญ นภา จรัสพันธ์  (2557) ให้ความหมาย ความ เป็น รูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) ไวว้่า สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของการบรกิารสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น เครื่องมือที่มีความทันสมัยอุปกรณ์ที่ ให้บริการ การแต่งกายของพนักงาน และความ
สะดวกสบายของสถานที่ใหบ้รกิาร 
สรุปไดว้่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ที่มี
การแสดงให้เห็น ถึงความสามารถจับต้องสัมผัสได้ ของการบริการอย่ างชัดเจน ประกอบด้วย 
พนักงานแต่งกายสุภาพ มีมารยาทอ่อนนอ้ม มีความพรอ้มของอุปกรณ ์เครื่องมือ เอกสารที่ใชใ้น
การติดต่อสื่อสารและความพรอ้มสัญลักษณ์ มีสถานที่และสภาพแวดลอ้มที่สะอาด มีที่จอดรถ
เพียงพอ บรเิวณที่ตอ้นรบัสว่นหนา้ มีที่นั่งเพียงพอ ภายในอาคารมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครนั
ทนัสมยั และสถานที่มีความสะดวกในการติดต่อสะดวกชดัเจน 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
ในการศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดร้วบรวม ความหมายของ “ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability)” ซึ่ง
มีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงันี ้

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990 อ้างใน พรประภา ไชยอนุกุล 2557) ได้
กล่าวถึงความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ไว้ว่า ความสามารถในการให้บริการที่มีความ
ถูกต้องและเหมาะสม โดยมีความสม ่าเสมอ ซึ่งท าให้ผู ้รบับริการรูส้ึกว่าบริการที่ได้รบัมีความ
เชื่อถือและสามารถไวว้างใจได ้

อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และ  ณักษ์ กุลิสร ์(2554) ให้ความหมาย ความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) ไวว้่า เป็นความคงเสน้คงว่าของผลการด าเนินงาน ที่มีความเชื่อถือได ้ซึ่ง
หมายความถึงการที่ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดถู้กตอ้งในครัง้แรกและท าไดต้ามสัญญาไว ้
เช่น การเก็บเงินถกูตอ้ง การเก็บขอ้มลูถกูตอ้ง การใหบ้รกิารตามช่วงเวลาที่ก าหนด 

วัสนนันท์ สุดประเสริฐ  (2557) ให้ความหมาย ความน่าเชื่ อถือไว้วางใจได ้
(Reliability) ไวว้่า เป็น ความสามารถในการใหบ้ริการตรงตามค าสญัญาหรือค ามั่นความถูกตอ้ง 
ที่สรา้งความเชื่อมั่นและเชื่อถือไดใ้นผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ไดร้บั โดยการปฏิบัติตามตามที่ได้
กลา่วไวเ้สมอ 
สรุปได้ว่า  ความน่าเชื่ อ ถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึงผู้ให้บริการที่ มี ความ รู้และ
ความสามารถในการใหบ้ริการที่มีคุณภาพ ท าให้ผูร้บับริการมีความเชื่อมั่นในการบริการที่เป็น
เที่ยงตรงและถกูตอ้งตลอดระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร ประกอบดว้ยการใหบ้ริการตรงตามเวลาที่ก าหนด 
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พนักงานใหบ้ริการอย่างถูกตอ้งในทุกขั้นตอน มีความน่าเชื่อถือในดา้นชื่อเสียงและภาพลักษณ ์
และการไดร้บับรกิารตรงตามที่สญัญาไวก้บัผูร้บับรกิารอย่างแทจ้รงิ 
3. การใหค้วามเชื่อมั่นแก่ ผูร้บับรกิาร (Assurance) 
ในการศึกษาครั้งนี ้ ผู ้วิจัยได้รวบรวม ความหมายของ “การให้ความเชื่อมั่นแก่ผู ้ร ับบริการ 
(Assurance)” ซึ่งมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงันี ้

วิมลรตัน ์หงสท์อง (2555) กล่าวว่า การใหค้วามเชื่อมั่น (Assurance) ไวว้่า เป็นการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความช านาญและความรูข้องพนักงาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ ผ่านการสรา้งความไวว้างใจด้วยความสัมพันธ์ที่ดีในการให้บริการ ท าให้ลูกคา้รูส้ึก
มั่นใจและมีความเชื่อมั่น และเป็นแรงจงูใจใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ในอนาคต 

ชวัล เอ่ียมสกุลรัตน์ (2557) ให้ความหมาย การให้ความเชื่อมั่นแก่ ผู ้ร ับบริการ 
(Assurance) ว่า เป็นบริการที่ปลอดภัยจากอันตราย หรือความเสี่ยงต่าง ๆ ซึ่งผูใ้หบ้ริการ ท าได้
ตรงกบัสิ่งที่ไดส้ญัญาไวต่้อผูร้บับรกิาร ดว้ยความถกูตอ้งเหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร 

ชลธิชา ศรีบ า รุง (2557) ให้ความหมาย การให้ความเชื่ อมั่ นแก่ผู ้ร ับบริการ 
(Assurance) ไว้ว่า ความรูค้วามสามารถและความเชี่ยวชาญในงานของ ผู้ให้บริการ ที่ท าให้
ผูร้บับรกิาร เกิดความรูส้กึคุม้ค่ากบัเงินและเวลาที่ใชไ้ป ท าใหรู้ส้กึมั่นใจในคณุภาพของการบรกิาร 
สรุปไดว้่า การใหค้วามเชื่อมั่นแก่ผูร้บับริการ (Assurance) หมายถึง ความรูค้วามสามารถของผู้
ใหบ้ริการที่ช่วยสรา้งความมั่นใจในการบริการใหก้ับผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย มนุษยสมัพันธ์ที่ดี 
พนกังานพดูจากบัผูท้ี่มาใชบ้ริการดว้ยวาจาและถอ้ยค าสภุาพ มีกิริยามารยาทและบุคลิกภาพที่ดี 
มีความรูแ้ละมีทักษะในการให้บริการ สามารถให้ค าตอบและอธิบายให้ผู้ใช้บริการเขา้ใจโดย
ละเอียด เพื่อสรา้งความมั่นใจให้กับพวกเขาในการใช้บริการ และยังมุ่งมั่นในการให้บริการที่
ปลอดภยั และใชม้าตรฐานที่เป็นที่ยอมรบัในวงการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกอยู่ในสภาพแวดลอ้มที่
ปลอดภยัและมีความมั่นใจในการใชบ้รกิารของเราไดอ้ย่างแทจ้รงิ 
4. การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Responsiveness) 

ในการศึกษาครัง้นี ้ผู ้วิจัยไดร้วบรวมความหมายของ "การตอบความตอ้งการของ
ผูร้บับริการ (Responsiveness)" ซึ่งมีความหมายที่แตกต่างกันไปตามมุมมองของแต่ละบุคคล 
ดงันี ้
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น า้ลิน เทียมแกว้ (2561) กล่าว่า ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับริการ 
(Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการมีหนา้ที่ใหบ้รกิารที่ตอบสนองต่อผูร้บับรกิารดว้ยความเต็มใจและมี
ความพรอ้มที่จะช่วยเหลือหรือใหบ้รกิารผูร้บับรกิารไดท้นัที ซึ่งผูร้บับรกิารจะตอ้งไดร้บับรกิารอย่าง
สะดวกและรวดเรว็ 

วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) กล่าวว่า  การตอบความต้องการของผู้รับบริการ 
(Responsiveness) หมายถึง การใหบ้ริการของพนักงานดว้ยความเต็มใจ โดยมีความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ซึ่งท าใหผู้ร้บับริการไดร้บัการบริการ
ที่มีความสะดวกและรวดเรว็ 

พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ให้ความหมาย การตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับริการ (Responsiveness) ไวว้่า การมีความพรอ้มและความเต็มใจในการใหบ้ริการโดยการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างทนัท่วงที และการกระจายการใหบ้ริการไปยัง
ทกุมมุ ซึ่งท าใหผู้ร้บับรกิารสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ย่างง่ายดายและรวดเรว็โดยไม่มีขอ้จ ากดัใด ๆ 
ในการเขา้ถึงบริการ ดังนัน้ เรามุ่งมั่นในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ผู ้ที่มาใช้บริการได้รับบริการที่มีคุณภาพและประทับใจได้ในทุก
สถานการณ ์

ผู้วิจัยสามารถสรุปได้จากข้อมูลข้างต้นที่กล่าวมานี ้ในเรื่องการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้บับริการ คือความพรอ้มและความเต็มใจในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการซึ่งจะมี
คุณสมบัติหลายอย่าง เช่น การมีจ านวนพนักงานใหบ้ริการเพียงพอที่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได ้พนกังานมีความกระตือรือรน้และรวดเรว็ในการแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอย่าง
ดี และพนกังานใหบ้รกิารท่ีเหนือความคาดหมายของผูใ้ชบ้รกิาร 
5. การเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร (Empathy) 
ในการศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดร้วบรวม ความหมายของ การรูเ้อาใจใส่ผูร้บับริการ (Empathy) ซึ่งมี
ผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงันี ้

วิมลรตัน ์หงสท์อง (2555) ใหค้วามหมาย การเอาใจใส่ผูร้บับริการ (Empathy) ไวว้่า 
เป็นการให้บริการของพนักงานที่มีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู ้ร ับบริการ ตามความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิารท่ีแตกต่างกนั 

พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ใหค้วามหมาย การเอาใจใส่ผูร้บับริการ (Empathy) ไว้
ว่า ผู้ให้บริการมีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู ้รบับริการ ให้เป็นไปตามความต้องการที่
แตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 
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ชวัล เอ่ียมสกุลรัตน์ (2557) ได้กล่าวถึงความหมายของการเอาใจใส่ผู ้ร ับบริการ 
(Empathy) ไวว้่า ผูใ้หบ้รกิารท่ีใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทั่วถึง 
จากขอ้มูลที่ไดร้วบรวมานั้นทางผูว้ิจัยสามารถสรุปดา้นการเอาใจใส่ไดด้ังนีว้่า การเอาใจใส่ต่อ
ผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึงผู้ให้บริการที่ที่ ใส่ใจอย่างมากในการท าให้แน่ใจว่าลูกค้ามี
ความสุข พนักงานปฏิบติัต่อลูกคา้เปรียบเหมือนครอบครวัและพยายามช่วยเหลือพวกเขาอย่าง
เต็มที่ พนกังานมีความเต็มใจในการใหบ้ริการ พนกังานทุกคนมีความตระหนกัถึงความส าคญัของ
การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทียมกนั พวกเขาเขา้ใจความตอ้งการของผูท้ี่มาใชบ้รกิาร และมุ่งมั่นที่จะรบั
ฟังและช่วยแกไ้ขปัญหาอย่างใส่ใจ พนักงานใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่และจริงใจต่อผูท้ี่มาใช้
บริการ คุณภาพของการบริการไม่ส  าเร็จเนื่องจากบริการมีคุณภาพหรือประสิทธิภาพต ่ากว่าที่
ลกูคา้คาดหวงั ซึ่งอาจท าใหล้กูคา้รูส้ึกไม่พอใจ โดยทัง้ความคาดหวงัและการรบัรูน้ีเ้กิดจากลูกคา้
เองทัง้หมด (Parasuraman et.al., 1990) 

ชุติมา ห้าวหาญ (2559) ได้ให้ความหมายของ คุณภาพการบริการ ว่าเป็นการ
ใหบ้ริการที่สามารถตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของผูร้บับริการในดา้นต่างๆ เช่น 
คุณภาพ กระบวนการผลิต กระบวนการส่งมอบ และการดูแลหลังการใหบ้ริการ ซึ่งทั้งหมดนีจ้ะ
น าไปสู่ความพึงพอใจของผูร้บับริการ ขณะที่จนัทรเ์พ็ญ กรวิทยาคณุ (2559) ไดใ้หค้วามหมายของ 
คณุภาพการบริการว่าเป็นมาตรฐานของการบริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้
และสรา้งความพงึพอใจ ซึ่งประกอบดว้ย 5 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ 
การตอบสนอง การใหค้วามมั่นใจ และความเอาใจใสห่รือเห็นอกเห็นใจ 

ไพศาล เกษมพิพฒันก์ลุ (2557) กลา่วถึง คณุภาพการบริการว่าเป็นการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวงัของลกูคา้กบัประสบการณจ์รงิที่ไดร้บัหลงัจากการใหบ้รกิาร ซึ่งเป็นแนวทาง
ในการวัดระดบัคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของลูกคา้ การประเมินคุณภาพการบริการ
ไม่เพียงแต่การวดัระดบัความสนใจของลกูคา้ แต่ยงัเป็นการตรวจสอบความถูกตอ้งในการส่งมอบ
บริการ โดยเน้นความส าคัญของความคาดหวังก่อนการใหบ้ริการและประสบการณ์จริงหลังการ
ใหบ้ริการ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและประสบการณ์จริงจะบ่งชีถ้ึงคุณภาพของการ
บริการที่มีอยู่  แต่ส าหรับ นัฐกานต์ เครือชัยแก้ว (2557) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ ว่าเป็น
ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยพิจารณา
จากความน่าเชื่อถือ ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และความคุม้ค่า ทัง้ในดา้นราคา คุณภาพ 
และปริมาณของสินคา้และบริการ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดขึน้เมื่อผูใ้ชบ้ริการเปรียบเทียบ
ระหว่างการรับรูท้ี่แท้จริงกับความคาดหวังของตนเอง  อย่างไรก็ตาม อัครเดช ป่ินสุข (2557) 
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คุณภาพการบริการ เป็นปัจจัยส าคัญที่สุด เพื่อสรา้งความแตกต่างที่ ไม่เหมือนคู่ และมีความ
เหนือกว่าคู่แข่งในธุรกิจ ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ กา
สามารถรน าเสนอคณุภาพการใหบ้ริการที่เขา้ถึงความตอ้งการและคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจึงเป็น
สิ่งที่ส  าคญัอย่างมาก ผูใ้ชบ้ริการจะพอใจเมื่อไดร้บัสิ่งที่ตอ้งการและเมื่อสถานที่ที่พวกเขาตอ้งการ
นั้นมีความเหมือนหรือสอดคลอ้งกับพฤติกรรมของพวกเขา การเข้าใจและตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้เป็นพืน้ฐานที่จะสรา้งประสบการณท์ี่น่าพอใจและมีคณุภาพสงูใหก้บัลกูคา้ เมื่อ
ผูใ้หบ้ริการสามารถปรบัตัวใหเ้ขา้กับความตอ้งการและคาดหวังของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม จะ
ช่วยเพิ่มโอกาสในการสรา้งความพึงพอใจและความเชื่อมั่นจากลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ดงันัน้ การปรบัปรุงและปรบัใหเ้หมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้เป็นสิ่งส าคัญในการสรา้งความ
แตกต่างในตลาดและใหบ้รกิารท่ีดีที่สดุที่เป็นไปได ้

จากแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งขา้งตน้นี ้สามารถสรุปไดว้่า คณุภาพการใหบ้ริการ 
หมายถึง ความรูส้ึกที่ผูใ้ชบ้ริการรบัรูถ้ึงการใหบ้ริการเกินกว่าความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการตาม
มาตรฐานและคุณภาพที่เหมาะสม การแสดงความคิดเห็นหรือประเมินเก่ียวกบัความเป็นเลิศของ
การบริการในรูปแบบของภาพรวม และคณุลกัษณะที่ไม่มีขอ้ผิดพลาดช่วยสรา้งผลลพัธท์ี่ดีในการ
แข่งขนัในธุรกิจ เมื่อลกูคา้รบัรูถ้ึงคณุภาพและการบริการที่ดี พวกเขาจะรูส้ึกประทบัใจและเชื่อมั่น
ในการเลือกใช้บริการขององค์กร ความประทับใจที่ได้รับจากประสบการณ์ที่ ดีจะช่วยสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีใหก้ับลูกคา้ และช่วยเสริมสรา้งการมีชื่อเสียงที่ดีขององคก์รในตลาด ดังนั้น การ
ใหบ้ริการที่เหนือกว่าคาดหวังและไม่มีขอ้ผิดพลาดเป็นปัจจัยส าคัญในการสรา้งความส าเร็จใน
ธุรกิจและรกัษาความพงึพอใจของลกูคา้อย่างยั่งยืน (Parasuraman et.al., 1990) 
และจากที่ไดศ้กึษาทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกบัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร ผูว้ิจยัจึงน าแนวคิด 
เรื่องคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman et.al. (1988) ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 3) ด้านการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการบรกิาร 4) ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 5) ดา้นความเอา
ใจใส ่ 

ข้อมูลผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในประเทศไทย 
การเติบโตของตลาดขนส่งสินคา้พสัดไุดร้บัผลกระทบจากอตัราค่าขนส่งพัสดุที่ปรบัลดลง 

ต่อเนื่ อง จากการแข่งขันด้านราคาที่ รุนแรงจนกลายเป็นสงครามราคา (price war) ของ
ผูป้ระกอบการ รายใหม่หลายรายที่เขา้มาใหบ้ริการ เพื่อเร่งขยายการใหบ้ริการและเพิ่มส่วนแบ่ง
ทางการตลาด  โดยสามารถสงัเกตอย่างง่ายไดว้่า จากอตัราค่าขนส่งเริ่มตน้ของผูป้ระกอบการแต่
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ละรายในช่วงปี 2016 - 2018 อยู่ที่ราว 35 - 40 บาทต่อชิน้ ขณะที่ในปัจจุบันมีอัตราค่าขนส่ง
เริ่มต้นทั่ วไปอยู่ที่  15 – 20 บาทต่อชิ ้นเท่านั้น อีกทั้ง ค่าขนส่งจะลดลง อีกหากจัดส่งในช่วง
โปรโมชั่น เช่น การจดัส่งในวนัอาทิตยท์ี่คิดค่าส่งเพียง 9 บาทต่อชิน้ โดยการลดลงของค่าขนส่งยัง 
สามารถสงัเกตไดจ้ากการประเมินอตัราค่าขนส่งพสัดตุ่อชิ ้นเฉลี่ยของ Kerry Express ซึ่งพบว่าได้
ปรบัลดลง -14%CAGR จากในปี 2019  ที่ 66.5 บาท เป็น 49.3 บาท ในปี 2021 ทั้งนี ้อัตราค่า
ขนส่งพัสดทุี่ปรบัลดลงต่อเนื่องมีสาเหตหุลกัมาจาก การแข่งขนัในตลาดขนส่งสินคา้พสัดทุี่ดเุดือด
มากยิ่งขึน้จากการเขา้มาแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของผูป้ระกอบการรายใหม่หลายราย โดยจากที่ในปี 
2018 การแข่งขนัในตลาดขนส่งสินคา้พสัดปุระกอบดว้ยผูเ้ล่นรายใหญ่จ านวนเพียง 3 รายที่ครอง
สว่นแบ่ง ตลาดรวมกนัเกือบ  90% ไดป้รบัเปลี่ยนไปสู่ตลาดขนส่งสินคา้พสัดใุนปี 2020 ที่มจี  านวน 
ผูเ้ล่นรายใหญ่เพิ่มขึน้เป็นทัง้หมด 7 รายที่ครองส่วนแบ่งทางการตลาดรวมกันในสดัส่วนเดียวกัน
ดังภาพประกอบที่  4 โดยเป็นการเข้ามาให้บริการของผู้ประกอบการรายใหม่ และรายใหญ่
อย่ าง เช่ น  Flash Express, J&T Express, Best Express และ  Shopee Express ที่ เป็ น ของ 
Shopee แพลตฟอรม์ E-commerce ขนาดใหญ่ในไทย อีกทัง้ ยังมีผูป้ระกอบการรายอ่ืน ๆ ที่ต่าง
เรง่ขยายบรกิารดว้ย เช่น DHL eCommerce Solutions, Ninja Van เป็นตน้ ย่ิงไปกว่านัน้ ในช่วงที่
ผ่านมา รายได้ของผู้เล่นรายใหม่ต่างเพิ่มขึน้ หลายเท่าตัวพรอ้มทั้งมีส่วนแบ่งทางการตลาดที่
เพิ่มขึน้ค่อนขา้งมาก โดยส่วนหนึ่งเป็นผลจากการใชก้ลยุทธด์า้นราคาเนื่องจาก เป็นวิธีการที่ท าได้
ค่อนขา้งง่ายในการช่วยเพิ่มปริมาณขนส่งสินคา้พสัดุจ านวนมาก อีกทัง้ ปริมาณขนส่งที่เพิ่มขึน้ก็
จะมีส่วนช่วย ลดตน้ทุนของการขนส่งพสัดตุ่อชิน้จากการประหยัดต่อขนาด (ปุญญภพ ตันติปิฎก 
2565) 

ภาพประกอบ 4 สว่นแบ่งมลูค่าทางการตลาดขนสง่สินคา้ในประเทศไทย 
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งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
งานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับการศึกษา มีงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งที่มีการศึกษาคลา้ยกับความมุ่ง

หมายของวิจยัครัง้นี ้ซึ่งสามารถสรุปได ้ดงันี ้
 ปภินดา ค ามณี (2565) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการระบบขนสง่สินคา้ของบริษัท เคอรี่ เอ็กเพรส (ประเทศไทย) จ ากดั กรณีศึกษา นกัศึกษาจาก
สถาบันอุดมศึกษาในจังหวัดนครปฐม การวิจัยนี ้ มุ่งเน้นเพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการ
ใหบ้ริการที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความไวว้างใจระบบขนส่งสินคา้ของบริษัท เคอรี่ 
เอ็กเพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นของคณุภาพการใหก้ารบริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 ซึ่งอยู่ในระดับมาก ทั้งนีเ้นื่องจาก คุณภาพการบริการ เป็นความรูส้ึกที่ 
ผูใ้ชบ้ริการรบัรูถ้ึงการใหบ้รกิารที่มากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารมาตรฐาน และ
คุณภาพที่เหมาะสม โดยการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการ
บริการ ในลกัษณะของภาพรวม รวมไปถึงคณุลกัษณะที่ปราศจากขอ้ผิดพลาด ท าใหเ้กิดผลลพัธท์ี่
ดีท่ามกลาง การแข่งขนัของธุรกิจ เพื่อใหลู้กคา้รูส้ึกถึงความประทับใจ ดังนั้น ระดับความคิดเห็น
ของคุณภาพการใหบ้ริการ จึงอยู่ในระดับมาก ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่า การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ
เป็นหนึ่งในกา้วแรกส าคญัที่ธุรกิจตอ้งผ่านเพื่อรกัษาความส าเร็จในการแข่งขนั โดยเฉพาะเมื่อธุรกิจ
ใหบ้ริการมีลกัษณะเป็นอย่างไดเ้ปรียบและตัง้อยู่ในพืน้ที่เดียวกนั การมองเห็นถึงความส าคญัของ
คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยเพิ่มโอกาสในการชนะการแข่งขันและรกัษาผูบ้ริโภค
โดยรวม ดังนั้น การเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่จะสรา้งความแตกต่างให้องคก์รได ้และ
ความแตกต่างนี ้จะน ามาซึ่งการเพิ่มพูนของผูบ้ริโภค ส่วนภาพลักษณ์ตราสินคา้ แสดงถึงความ
โดดเด่นของชื่อสญัลกัษณ ์เช่น โลโก ้เครื่องหมายการคา้หรือการออกแบบผลิตภณัฑม์ีเอกลกัษณ์
ของสินคา้ หรือบริการใหม้ีความแตกต่างจากตราสินคา้คู่แข่ง ท าใหผู้บ้ริโภคสามารถทราบที่มา
ของสินคา้ และยังช่วยปกป้องกิจการจากคู่แข่งที่พยายามเขา้มาแย่งตลาด ดังนั้น คุณภาพการ
ใหบ้รกิารจึงมีอิทธิพลเชิงบวกต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
 ธันยธร ติณภพ (2565) ท าการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร 
มุ่งเน้นเพื่อศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจใชบ้ริการ
ขนส่งเอกชนของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากที่สดุ คือ ความไวว้างใจ รองลงมา คือ ความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร การตลอดสนองต่อลกูคา้ และการประกนัคณุภาพ และนอ้ยที่สดุความเขา้อกเขา้ใจลกูคา้ 
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 ฐาปนี แก้วเสน่ห์ใน (2564) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร มุ่งเน้นเพื่อศึกษา 
ลกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ละคุณภาพการบริการเป็นส่วนส าคัญในการวิเคราะหผ์ลต่อการ
ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการ ผลจากการศึกษาและวิจยัที่ใช้
ขอ้มูลเชิงปริมาณในรูปแบบการส ารวจด้วยแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด เป็นเครื่องมือในการ
รวบรวมขอ้มูล ช่วยสรุปและวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตรแ์ละ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างชดัเจนและอย่างเป็นรูปธรรม จากผลการศึกษา ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า ส่วนใหญ่เพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 56.50 ส่วนใหญ่มีอายุ 21 - 30 ปีคิด
เป็นรอ้ยละ 61.80 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นรอ้ยละ 64.00 สว่น
ใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน คิดเป็นรอ้ยละ 54.30 และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
15,001 - 30,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 38.00 โดยจากการวิ เคราะห์พบว่าลักษณะทาง
ประชากรศาสตรก์ารตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกัน และดา้นปัจจัยคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเชื่อถือได ้พบว่า ปัจจัยคุณภาพ
การบริการ มีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ พบว่า ปัจจยัคณุภาพ
การบริการ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความสมัพันธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพันธ์กันระดับค่อนขา้งต ่า และ
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจ มีความสมัพันธ์
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ใน
ระดบัค่อนขา้งต ่า 
 เกตุวดี ปานทอง (2564) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการและ
ภาพลกัษณข์ององคก์ารที่มีอิทธิพลต่อการเลือกบรษิัทขนสง่ ในการซือ้ของออนไลนข์องผูบ้รโิภคใน
กรุงเทพมหานคร มุ่งเนน้ศกึษาระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั
ระหว่างกลุ่มประชากรเพศหญิงและชายในกรุงเทพมหานคร เมื่อท าการทดสอบสมมติฐานพบว่า
ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกันมีระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยด้าน
คุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซือ้ของออนไลนท์ี่แตกต่างกัน ปัจจัยดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซือ้ของออนไลนข์องผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานครที่เป็นกลุ่มตวัอย่าง มีการจัดล าดับตามความส าคญั โดยพบว่าดา้นการใหค้วาม



  30 

เชื่อมั่นต่อลูกค้าเป็นดา้นที่มีอิทธิพลมากที่สุด ตามดว้ยดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า และด้านความเป็นรูปธรรม ตามล าดับ โดย
ทั้งหมดนีม้ีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกบริษัทขนส่งในการซือ้ของออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 ศภุาพิชญ์ สิมาจารย ์(2564) ศึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณไ์ปรษณีย์
ไทยมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการไปรษณีย์ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จากผล
การศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ
ไปรษณีย์ไทยในกรุงเทพมหานคร รองลงมา ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ในส่วนการ
ตอบสนองต่อลกูคา้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทยในกรุงเทพมหานครเช่นกนั แต่มี
ผลเชิงลบ ซึ่งหมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความชื่นชอบกบัคณุภาพการใหบ้รกิารแต่การตดัสินใจใช้
บริการลดลง ซึ่งมีหลายปัจจัยที่อาจจะเกิดขึน้ไดร้ะหว่างรบับริการ อาทิเช่น ในขณะที่ผูใ้ชบ้ริการ
ก าลงัรบับริการอาจจะมีปัจจยัภายนอกที่เขา้มารบกวนระหว่างก าลงัรบับรกิาร ไดแ้ก่ เสียงโทรศพัท์
ที่โต๊ะพนังงานเสียงดัง หรือพนักงานรอบขา้งๆ สอบถามขอ้มูลกัน ท าใหก้ารตอบสนองต่อลูกคา้
ลดลง อาจจะเป็นปัจจยัท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้รกิารลดลง และในส่วนดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อ
ลูกคา้และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยใน
กรุงเทพมหานคร ทัง้นีเ้นื่องจากผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นอ่ืนมากกว่า 
 ศิริรตัน ์ญาณปรีชา (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่สง่ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง
พสัดขุองลูกคา้ บริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั ในเขตจังหวดัพระนครศรีอยุธยา การศึกษาพบว่า 
ปัจจัยประชากรศาสตรแ์ละดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งพัสดุของลูกค้า บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา กลุ่ม
ตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ปี การศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้อยู่ในช่วง 20,001 - 
30,000 บาท ซึ่งมีการเลือกใชบ้ริการเฉลี่ย 1 - 2 ครัง้ต่อเดือน เวลาที่เลือกใชบ้ริการคือวันอาทิตย์
ช่วงเวลา 17.01 - 20.00 น. โดยราคาในการเลือกใชบ้ริการอยู่ที่ 101 - 200 บาท โดยส่วนใหญ่ส่ง
พัสดุไปยังพืน้ในจังหวัดอ่ืน ส่วนใหญ่มีการแนะน าการเลือกใชบ้ริการจากเพื่อน เมื่อพิจารณาถึง
คุณภาพการบริการ ปัจจัยดา้นความเชื่อถือไวว้างใจมีผลมากที่สุดต่อการตัดสินใจ โดยตามดว้ย
ความรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ เป็นอนัดบัสอง 
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 ขนิษฐา สิทธาจารย ์(2562) ท าการศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณ ์คณุภาพการบรกิาร และความ
รับผิดชอบต่อสังคมที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร มุ่งเนน้เพื่อศึกษาความแตกต่างของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนั 
ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร และอิทธิพล
ของคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  บริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลดา้นเพศมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการภาพรวมที่แตกต่างกัน อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน  และ
อาชีพ พบว่า สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษาไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่ง
เอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ยกเวน้ อายุ อาชีพ รายได้
ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม
แตกต่างกัน และนอกจากนั้น ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคัญกับดา้นคุณภาพการบริการอยู่ในระดับ
มาก ปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ ดา้นความเชื่อถือไวใ้จได ้
ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ
บริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากการใหบ้ริการในสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการ
หรือการใหบ้ริการเกินความคาดหวังท าให้ลูกคา้เกิดความประทับใจ  และความพึงพอใจในการ
น าเสนอบรกิารที่มีคณุภาพดีเลิศ ส่งผลใหล้กูคา้ตดัสินใจใชบ้รกิารบรษิัทขนส่งพสัด ุและกลบัมาใช้
บรกิารซ า้หรือเกิดการบอกต่อ 
 จิรายุฒ เสมา (2562) ท าการศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการและคุณภาพ
การบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการระบบขนสง่พสัดดุ่วนภายในประเทศของผูบ้ริโภค
ในจงัหวดัชลบรุี มุ่งเนน้เพื่อศกึษา ปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดดุ่วน และศกึษา
คณุภาพการบรกิารของระบบขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชข้นส่ง
พัสดุด่วนของผูบ้ริโภคในจังหวัดชลบุรี จากผลการศึกษา พบว่า เพศหญิงมี ตอบแบบสอบถาม
มากกว่าเพศชายคิดเป็นรอ้ยละ 55.80 ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 20 - 29 ปี มีการศึกษาอยู่ใน
ระดบัชัน้ปริญญาตรีมากที่สดุ ซึ่งประกอบอาชีพเป็นพนกังานเอกชนมากที่สดุ รวมถึงมีรายไดอ้ยู่ที่
ช่วง 15,000 - 25,000 บาท และตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารของขนสง่บรษิัท Kerry Express มากที่สดุ 
ส่วนคุณภาพการบริการของระบบขนส่งพัสดดุ่วนภายในประเทศที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
ขนส่งพสัดดุ่วนของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบรุี โดยคณุภาพการบรกิารดา้นความมั่นใจท าใหเ้ชื่อมั่นมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดดุ่วนเป็นอนัดบัแรก และรองลงมาคือความ
เป็นรูปธรรมในการใหบ้รกิาร  
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 พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) ท างานวิจัย เรื่องการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อ
ความพึ งพอใจของผู้ ใช้บ ริการ บริษั ท  เคอรี่  เอ็กซ์เพ รส  (ประเทศไทย) จ ากัด  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร มุ่งเน้นศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาทั้งระดับ
คุณภาพการให้บริการและความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับสูง และเมื่อทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ และความเห็นอก
เห็นใจผูร้บับริการมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 กตัญชลี ตันแขมรตัน ์(2561) ท างานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
เคอรี่เอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การศึกษานีเ้น้นวิเคราะหปั์จจัยที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยระบุว่า
ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดท้ี่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นการ
กลบัมาใชบ้ริการและการแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการที่แตกต่างกนั นอกจากนี ้ยงัพบว่าปัจจัยการ
รบัรูจ้ากการบอกต่อมีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบัพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการ
และการแนะน าบรกิาร 
 ณิชาภัทร บัวแก้ว (2561) ท างานวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพที่ไดร้บัที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ า้เปรียบเทียบระหว่างบริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กซเ์พรส 
จ ากัด และบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด พบว่า งานวิจัยนี ้เปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการ 
คณุภาพ และประสิทธิภาพของบริษัท เคอรี่ เอ็กซเ์พรส จ ากัด กับบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ผล
การศึกษาพบว่าลกูคา้มีความเห็นว่าคณุภาพการใหบ้รกิารของบรษิัท เคอรี่ เอ็กซเ์พรส ดีกว่าบรษิัท 
ไปรษณียไ์ทย ในดา้นความเป็นธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อลกูคา้ ความมั่นใจที่มอบ
ใหล้กูคา้ และการเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ ในส่วนของประสิทธิภาพการใหบ้รกิาร บรษิัท เคอ
รี่ เอ็กซเ์พรส ไดร้บัคะแนนเฉลี่ยสูงกว่าในดา้นความรวดเร็วและทันเวลา การใหบ้ริการที่ต่อเนื่อง
และทนัสมยั และการใหบ้รกิารท่ีเพียงพอ 
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จากการทบทวนงานวิจัยที่ เก่ียวข้อง ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่าผลงานวิจัยส่วนมากพบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อผูบ้ริโภคที่จะใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ เนื่องจากคุณภาพ
การใหบ้ริการเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญที่จะส่งผลใหธุ้รกิจบริการขนส่งสินคา้ประสบความส าเร็จ
ท่ามกลางการแข่งขนัที่สงู ซึ่งงานวิจยัของ ปภินดา ค ามณี (2565) ไดก้ล่าวว่า คณุภาพการบริการ 
เป็นความรู้สึกที่  ผู ้ใช้บริการรับรู ้ถึงการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของ
ผูใ้ชบ้ริการมาตรฐาน และคณุภาพที่เหมาะสม โดยการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความเป็นเลิศของการบริการ ในลักษณะของภาพรวม รวมไปถึงคุณลักษณะที่ปราศจาก
ขอ้ผิดพลาด ท าใหเ้กิดผลลพัธ์ที่ดีท่ามกลาง การแข่งขนัของธุรกิจ โดยผลการศึกษาพบว่า ระดับ
ความคิดเห็นของคุณภาพการให้การบริการ อยู่ในระดับมาก ในงานวิจัยของเกตุวดี ปานทอง 
(2564) ไดก้ล่าวว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกันมี
ระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซือ้ของ
ออนไลนแ์ตกต่างกัน ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการ
ซือ้ของออนไลน ์โดยผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยดา้นคุณภาพการใหบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อการเลือก
บรษิัทขนสง่ในการซือ้ของออนไลนข์องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครที่เป็นกลุม่ตวัอย่าง ในภาพรวม
อยู่ในระดบัมากที่สดุ เพื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ รองลงมา 
คือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ และ
ดา้นความเป็นรูปธรรม ตามล าดับ นอกจากนีง้านวิจัยของขนิษฐา สิทธาจารย ์(2562) ไดก้ล่าวว่า 
จากการใหบ้ริการในสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการหรือการใหบ้ริการเกินความคาดหวงัท าใหลู้กคา้เกิดความ
ประทับใจ และความพึงพอใจในการน าเสนอบริการที่มีคุณภาพดีเลิศ ส่งผลใหลู้กคา้ตัดสินใจใช้
บริการบริษัทขนส่งพัสดุ และกลับมาใชบ้ริการซ า้หรือเกิดการบอกต่อ โดยผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการภาพรวมที่แตกต่างกัน ด้านอาย ุ
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน พบว่า สถานภาพการสมรส 
ระดับการศึกษาไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ งในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ยกเวน้ อายุ อาชีพ รายไดส้่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมแตกต่างกัน และ
นอกจากนัน้ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัดา้นคณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบัมาก และในงานวิจยั
ของศิริรตัน์ ญาณปรีชา (2563) พบว่า ความถ่ีในการเลือกใช้บริการ 1-2 ครัง้ต่อเดือน เวลาที่
เลือกใช้บริการ 17.01 – 20.00 น. วันที่เลือกใช้บริการคือวันอาทิตย ์มีค่าใชจ้่ายในการเลือกใช้
บริการขนส่งพัสดุราคา 101 – 200 บาท ส่วนใหญ่ส่งพัสดุต่างจังหวัด และในดา้นคุณภาพการ
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บริการ พบว่า ปัจจัยดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้เป็นปัจจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งพสัดุของลกูคา้มากที่สดุ และรองลงมาคือ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้เป็นปัจจยัที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพัสดุของลกูคา้ ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาคุณภาพ
บริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยมีความสนใจว่าผลที่ไดม้านัน้จะเป็นไปในทิศทางเดียวกนั หรือแตกต่างกบังานวิจยั
ที่ยกมาขา้งตน้หรือไม่  
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง“คณุภาพบรกิารที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภค
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ ให้
ความส าคัญกับกรอบแนวความคิดทฤษฎีสมมติฐาน รวมทั้งใหค้วามส าคัญกับเครื่องมือที่ใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มลูคือแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูศ้ึกษาไดด้ าเนินการศกึษาตามขัน้ตอน 
ดงันี ้

3.1 ประชากร การก าหนดขนาดกลุม่ตวัอย่าง และการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.3 ขัน้ตอนการสรา้งและการตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือ 
3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
3.5 การจดักระท าขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มลู 
3.6 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

3.1 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1 ประชากร 

ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ ผู้บริโภคที่ เคยใช้บริการขนส่งสินค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

3.1.2 การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัย คือ ผู้บริโภคที่ เคยใช้บริการขนส่งสินค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้สูตรการ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรการค านวณในกรณีที่ไม่ทราบสดัส่วนประชากรที่แน่นอน 
โดยมีการก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณไม่เกิน 5% หรือ 
0.05 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2561) โดยมีวิธีการค านวณดงัต่อไปนี ้
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𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

เมื่อ n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
Z แทน ระดบัความเชื่อมั่น (ในการวิจยัครัง้นีก้  าหนดใหม้ีค่าความเชื่อมั่น 95% 

เท่ากบั 1.96) 
e แทน ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ไดม้ีค่าเท่ากบั 0.05 
p แทน สดัสว่นประชากรที่สนใจศกึษา 
q แทน 1-p 

แทนค่าไดด้งันี ้

𝑛 =  
(1.96)2(0.5)(1 − 0.5)

(0.05)2
 

= 385 ตวัอย่าง 

ดงันัน้จากการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากบั 385 ตัวอย่าง และผูว้ิจัยไดส้  ารอง
เผื่อแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณไ์ว ้5% หรือเท่ากบัจ านวน 15 ตวัอย่าง รวมขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ใช้
ในการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 400 ตวัอย่าง 

3.1.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
การเก็บขอ้มลูจากตวัอย่างการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัมี 3 ขัน้ตอน ดงันี ้ 
1) ใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใชว้ิธีการคัดเลือก

จงัหวดัในพืน้ที่ในกรุงเทพมหานครและปรทิณฑล จากจ านวนประชากรผูท้ี่พกัอาศยัสงูสดุ 4 อนัดบั 
(ส านกับรหิารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2566) จากทัง้หมด 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ 

1. จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวนประชากร  5,682,415 คน 
2. จงัหวดัสมทุรปราการ  จ านวนประชากร  1,310,766 คน 
3. จงัหวดันนทบรุี  จ านวนประชากร  1,229,735 คน 
4. จงัหวดัปทมุธานี  จ านวนประชากร  1,129,115 คน 

2) ใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) จะเลือกเก็บตัวอย่างจาก
การแจกแบบสอบถามใหก้บัผูบ้ริโภคที่ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ในจงัหวดัที่ไดค้ดัเลือกไดใ้นขัน้ตอนที่ 
1 ได้แก่ กรุงเทพมหานคร จังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดปทุมธานี โดยแบ่ง
จงัหวดัละเท่าๆกนัใหค้รบตามแบบสอบถามจ านวน 400 ชดุ จงัหวดัละ 100 ชดุ  
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ขนาดกลุม่ตวัอย่างในแต่ละจงัหวดั = 
ขนาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด

จ านวนจงัหวดัที่ถกูเลือก
 

= 
400

4
 

= 100 
ดงันัน้ ขนาดกลุม่ตวัอย่างของแต่ละจงัหวดัที่ถูกเลือกจะเท่ากบั 400 ดงันี ้

ตาราง 2 แสดงขนาดการลุม่ตวัอย่าง 

ล าดับ จังหวัด จ านวนตัวอย่าง (คน) 
1 กรุงเทพมหานคร 400

4
 = 100 

2 จงัหวดัสมทุรปราการ 400

4
 = 100 

3 จงัหวดันนทบรุี 400

4
 = 100 

4 จงัหวดัปทมุธานี 400

4
 = 100 

 
3) วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบการเลือกสะดวก (Convenience Sampling) โดยเป็นการ

เลือกสุ่มตัวอย่างจากผูใ้ชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ ตามความเต็มใจที่จะใหข้อ้มูลของแต่ละ
จงัหวดัในขัน้ที่ 1 และ 2 เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจนครบ 400 ชดุ 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้เป็นแบบสอบถามที่ผูว้ิจยัสรา้งขึน้มาเพื่อใหม้ีลกัษณะ

ที่ง่ายต่อการตอบและยงัครอบคลมุวตัถุประสงคท์ี่ผูว้ิจยัตัง้เอาไวโ้ดยแบ่งเนือ้หาของแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้

ส่วนที ่1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์
แบบสอบถามขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร ์เป็นแบบสอบถามที่เก่ียวกับ 

ภูมิหลงัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ 
เป็นค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Question) จ านวน 6 ขอ้ ดงันี ้

ข้อที่ 1 เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ใชร้ะดับการวัดข้อมูลประเภทนาม
บญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้

1.1 ชาย 
1.2 หญิง 
1.3 ไม่ระบ.ุ.. 
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ข้อที่  2 อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภท
เรียงล าดับ (Ordinal Scale) โดยใชม้าตรฐานการจัดกลุ่มอายุตาม Standard International Age 
Classification ในการวิจยัครัง้นีท้างผูว้ิจยัใชก้ลุม่ 10 ปีเป็นหลกัในการแบ่งความกวา้งของช่วงอาย ุ
และเพื่อใหค้ าตอบที่มีคุณภาพจึงขอเริ่มแจกแบบสอบถามตัง้แต่อายุ 20 ปีขึน้ไป (ปิยนุช รตันกุล 
2559) ดงันี ้

2.1 อายนุอ้ยกว่า 25 ปี (Generation Z) 
2.2 อาย ุ25 - 40 ปี (Generation Y) 
2.3 อาย ุ41 - 55 ปี (Generation X) 
2.4 อายุตัง้แต่ 56 ปี ขึน้ไป (Baby Boomer) 

ข้อที่ 3 ระดับการศึกษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้

3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
3.2 ปรญิญาตรี 
3.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

ข้อที่ 4 อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทนาม
บญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้

4.1 นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 
4.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
4.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
4.4 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั 
4.5 อ่ืนๆ โปรดระบุ 

ข้อที่ 5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิดโดยใชร้ะดับการวัด
ข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale)  โดยผู้วิจัยก าหนดเกณฑ์รายได้โดยอ้างอิงจาก
ส านกังานสถิติแห่งชาติ (ส านกังานสถิติแห่งชาติ 2564) ดงันี ้

5.1 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
5.2 15,001 – 30,000 บาท  
5.3 30,001 – 45,000 บาท  
5.4 สงูกว่า 45,000 บาท ขึน้ไป  
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ข้อที่ 6 สถานภาพทางครอบครวั เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด โดยใชร้ะดับการ
วดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้

6.1 โสด 
6.2 สมรส / อาศยัอยู่ดว้ยกนั 
6.3 หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ / หมา้ย 

ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการ 
แบบสอบถามที่เป็นค าถามเชิงประเมินความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ 

ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนอต่อความ
ตอ้งการการบริการ การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และความเอาใจใส่ เป็นการวัดขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ ซึ่งมีเกณฑก์ารก าหนดค่าการประเมินอยู่ 5 ระดบั จ านวนทัง้สิน้ 20 ขอ้ ดงันี ้

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  จ านวน 4 ขอ้ 
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ  จ านวน 4 ขอ้ 
การตอบสนอต่อความตอ้งการการบรกิาร จ านวน 4 ขอ้ 
การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร จ านวน 4 ขอ้ 
ความเอาใจใส่    จ านวน 4 ขอ้ 
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โดยใชแ้บบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ลักษณะเกณฑ์ของค าตอบมีให้
เลือก 5 ระดบั ตามวิธีของ Likert Scale ซึ่งมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนระดบัความคิดเห็นดงัต่อไปนี ้  

คะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
คะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
คะแนน 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
คะแนน 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
คะแนน 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

การแปลผล ผูว้ิจยัใชก้ารแปลผลแบบแจกแจงความถ่ีขอ้มลูเป็นอนัตรภาคชัน้โดยใช ้
สตูรค านวณและค าอธิบายแต่ละช่วงชัน้ขอ้มลู ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ 2549 : 129) 

จากสตูร อนัตรภาคชัน้  =  
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

= 
(5−1)

5
 

   = 0.8 
 
เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุ่มคะแนนค่าเฉลี่ยของการวดัระดบัคณุภาพการ

ให้บริการ ในการใช้บริการผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปรมิณฑล ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ย  ความหมาย 
4.21 – 5.00   มคีวามคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพทางบรกิารในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
3.41 – 4.20   มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพทางบริการในระดบัเห็นดว้ย 
2.61 – 3.40   มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพทางบริการในระดบัไม่แน่ใจ 
1.81 – 2.60   มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพทางบริการในระดบัไม่เห็นดว้ย 
1.00 – 1.80   มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพทางบริการในระดบัไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
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ส่วนที ่3 พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซึ่งประกอบไปดว้ย แบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open-ended 
question) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) จ านวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ 

ข้อที ่1 ความถ่ีในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ (ครัง้/เดือน) 
ข้อที ่2 ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ (บาท/ครัง้) 

และแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended question) ใชร้ะดับการวัดข้อมูลประเภทนาม
บญัญัติ (Nominal Scale) ซึ่งเป็นค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice questions) 
จ านวน 6 ขอ้ 

ข้อที ่3 ท่านจะเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูใ้หบ้รกิารบริษัทใด มากที่สดุ 
ข้อที ่4 บคุคลที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้ของท่าน มากที่สดุ 
ข้อที ่5 ท่านเขา้ใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ในช่วงเวลาใดมากที่สดุ 
ข้อที ่6 ท่านขนสง่สินคา้ ประเภทใดมากที่สดุ 
ข้อที ่7 น า้หนกัของสินคา้ที่ท่านจดัสง่ต่อชิน้ อยู่ในช่วงช่วงน า้หนกัใดมากที่สดุ 
ข้อที ่8 ท่านช าระเงินในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ในช่องทางใดมากที่สดุ 

3.3 ขั้นตอนการสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือ เพื่อสรา้งแบบสอบถามฉบบันีส้  าหรบัใชใ้นการ

เก็บรวบรวมขอ้มลู โดยมีขัน้ตอน ดงันี ้
3.3.1 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย ที่ เก่ียวข้องในเรื่องพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล และก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั
ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคก์ารวิจยั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. สรา้งแบบสอบถามที่ครอบคลุมกับเนือ้หาที่ตอ้งการจะศึกษา และตรวจสอบว่า
ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์การวิจัย จากการน าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอให้กับอาจารย์ที่
ปรกึษาตรวจสอบ และน ามาปรบัปรุงตามค าชีแ้นะของอาจารยท์ี่ปรกึษาในส่วนที่ยงัไม่สมบรูณ ์  

3. แก้ไขแบบสอบถามที่ไดต้ามค าแนะน า แลว้ไปใหก้ับผูเ้ชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน 
เพื่อทดสอบความตรงของเนือ้หา (content validity) จากนัน้ปรบัปรุงตามค าแนะน า 
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4. แบบสอบถามที่ผ่านการปรบัปรุงแก้ไขน าไปทดสอบ (Try-out) กับที่มีลักษณะ
ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างที่จะศึกษา จ านวน 40 ท่าน โดยการหาความเที่ยงตรงหรือความเชื่อถือ 
ไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) โดยหาสัมประสิทธิ์อัลฟ่าครอนบัค โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS และมีการปรบัแกแ้บบสอบถามใหแ้ม่นย ามากขึน้ น าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูต่อไป 

3.3.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ในการท าการวิจัยครั้งนี ้ หลังจากผู้วิจัยได้สรา้งแบบสอบถามเรียบรอ้ย ได้ส่งข้อ

ค าถามให ้อาจารยท์ี่ปรกึษาพิจารณา และท าการทดสอบความแม่นย า (Reliability) ดงัต่อไปนี ้
3.3.2.1 ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการทดสอบก่อนแจกจริง (Pre-Test) 40 ตวัอย่าง โดยน าผล

ของการก่อนแจกจริง (Pre-Test) มาทดสอบความเชื่อมั่น โดยใช้ วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา
ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) ใชเ้กณฑใ์นการวัดค่า ความเชื่อมั่น (Reliability) 
และมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด โดยค่าอลัฟ่าที่วิเคราะหไ์ดจ้ะแสดงระดบัของความคงที่ใน

แบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0<α<1 ค่าที่ใกลเ้คียง 1 มาก แสดงว่ามีค่าความเชื่อมั่นสงู โดย
ก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ยอมรับได้ไม่ต ่ากว่า 0.7 (กัลยา วานิชย์บัญชา 2560) โดยมีผลการ
ทดสอบความเชื่อมั่น ดงันี ้

แบบสอบถาม      ความเชื่อมั่น 

  สว่นที่ 2 คณุภาพการใหบ้รกิาร 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร    0.945 

ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร    0.943 

ดา้นการตอบสนอต่อความตอ้งการการบริการ   0.939 

ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร    0.922 

ดา้นความเอาใจใส่     0.934 

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครัง้นี ้ท าการศึกษาจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเป็นขอ้มูลที่ได้

จากการเก็บขอ้มลูในรูปแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างที่เคยใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ
ผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล โดยผูว้ิจยัจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยวิธีการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามใหผู้ท้ี่เคยใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ ทัง้หมด 4 
จงัหวดั ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จงัหวดัสมทุรปราการ จงัหวดันนทบรุี และจงัหวดัปทมุธานี 
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3.5 การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมูล 
3.5.1 การจัดท าข้อมูล 
เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามครบ 400 ชุด ตามจ านวนขนาดตัวอย่างแล้ว 

ผูว้ิจยัจะด าเนินการวิเคราะหข์อ้มลู โดยด าเนินการตามล าดบั ดงันี ้
1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบคดัเลือกแบบสอบถามที่มีความ

สมบรูณข์องการตอบแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อกไป 
2. การลงรหัส  (Coding) เมื่ อรวบรวมแบบสอบถามตามความต้องการแล้ว 

ตรวจสอบความสมบรูณแ์ลว้มาลงรหสั ในแบบลงรหสัส าหรบัประมวลขอ้มลูดว้ยคอมพิวเตอร ์
3. น าขอ้มลูมาบนัทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร ์เพื่อประมวลผลดว้ยโปรแกรม SPSS 

(Statistical Package for Social Sciences) เพื่อวิเคราะหข์อ้มลูตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
3.5.2 การวิเคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติสามารถจ าแนกออกได ้2 ลกัษณะ คือ การวิเคราะหด์ว้ย

สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential 
Analysis) 
1. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ดงันี ้

1.1 แบบสอบถามส่วนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
และการหาค่ารอ้ยละ (Percentage) 

1.2 แบบสอบถามส่วนที่ 2 คณุภาพการบริการขนส่งสินคา้ ประกอบดว้ย ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ (Reliability) การตอบสนอต่อ
ความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 
และความเอาใจใส ่(Empathy) โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

1.3 แบบสอบถามส่วนที่  3 พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภค 
ประกอบดว้ย ความถ่ี และค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการเลือกใชบ้รกิารบริษัทขนส่งสินคา้ บุคคลที่มี
อิทธิพล ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการ ประเภทวัตถุประสงค ์น า้หนักของสินค้าที่จัดส่ง และช่องทางการ
ใหบ้รกิารช าระเงิน โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และการหาค่ารอ้ยละ (Percentage) 
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2. การวิเคราะหด์ว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใชท้ดสอบสมมุติฐานการ
วิจัย มีการใช้สถิติในการวิเคราะห์และแปลผลข้อมูล โดยใช้สถิติ t-test One-Way ANOVA 
Brown-Forsythe และ Multiple Regression Analysis โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

2.1 การทดสอบสมมติฐานที่ 1 คือ ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกัน  โดยใชส้ถิติ t-test 
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ทดสอบขอ้มูลเก่ียวกับเพศ และใชส้ถิติวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง
ตัง้แต่ 2 กลุม่ขึน้ไป ทดสอบขอ้มลูเก่ียวกบัอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ 

2.2 การทดสอบสมมติฐานที่ 2 คือ คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ การสรา้ง
ความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

3.6 สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
จากขอ้มูลที่ไดเ้ก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม ทางผูว้ิจัยไดใ้ชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มูล

ในการวิจยัครัง้นี ้มีดงันี ้ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2561) ค านวณไดจ้ากสตูร 
 

𝑃 =
𝑓(100)

𝑛
 

 

เมื่อ P แทน รอ้ยละหรือเปอรเ์ซ็นต ์
ƒ แทน ความถ่ีหรือจ านวนที่ตอ้งการเปลี่ยนแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
n แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรือจ านวนประชากร 

1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean หรือ �̅�) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2561) 
 

�̅� =
∑ 𝑋

𝑛
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เมื่อ �̅�  แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 
∑ 𝑋 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
N  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

1.3 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2561) โดยใช้

สตูร 

 

𝑆. 𝐷. = √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

 

เมื่อ S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอย่าง 
X แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง 
N แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
n-1 แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
∑ 𝑋2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

(∑ 𝑋)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
2. สถิติทีใ่ช้ทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม การหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ของครอนบัค (Cronbach) มีสูตรการค านวณดังนี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2561) 

 

Cronbach’s Alpha (∝)  =  
𝑘(

𝑐𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒
𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 )

1 + (𝑘 − 1)(
𝑐𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 )
 

 

เมื่อ α แทน ค่าความเชื่อมนัของแบบสอบถามในส่วนที่ก าหนด 
K แทน จ านวนค าถาม 
Covariance แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรวมระหว่างค าถามต่างๆ 
Variance แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของค าถาม 
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3.สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
เป็นสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานในการวิจยั ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 
3.1 สถิติ t-test for Independent samples ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย

ของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ ที่เป็นอิสระต่อกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2549) มีสตูรดงันี ้
3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั  
 

𝑡 =  
𝑥1̅̅̅ − 𝑥2̅̅ ̅

𝑆𝑝√
1

𝑛1
+

1
𝑛2

 

 

สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ 𝑛1 + 𝑛2 − 2 โดยที่ 
 

𝑆𝑝
2 =

(𝑛1 − 1)𝑆1
2 + (𝑛2 − 1)𝑆2

2

𝑛1 + 𝑛2 − 2
 

 

3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั 
 

𝑡 =
𝑥1̅̅̅ − 𝑥2̅̅ ̅

√
𝑠1

2

𝑛1
+

𝑠2
2

𝑛2

 

 

สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ V โดยที่ 
 

𝑉 =
(
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
)2

𝑆1
2

𝑛1

𝑛1 − 1 +

𝑆2
2

𝑛2

𝑛2 − 1

 

 

เมื่อ 𝑥1̅̅̅ แทน ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ i; i = 1 , 2 

𝑆𝑝  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอย่างรวมจากตวัอย่างทัง้ 2 กลุม่ 

𝑛1 แทน ขนาดของตวัอย่างกลุม่ที่ i; I = 1 , 2 
df แทน องศาความเป็นอิสระ 
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3.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) เป็นวิธีการ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่ม โดยเริ่มตน้จากการตรวจสอบสมมติฐานเก่ียวกับ
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มผ่านตาราง Homogeneity of Variances หากพบว่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มมีค่าเท่ากนั จะด าเนินการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยดว้ย F-test 
อย่างไรก็ตาม หากความแปรปรวนของกลุ่มไม่เท่ากัน จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างดว้ยวิธี 
Brown-Forsythe ในกรณีที่ผลการทดสอบแสดงใหเ้ห็นว่าค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มมีความแตกต่าง
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะตอ้งท าการทดสอบเชิงลกึในรายคู่ (Post Hoc Test) เพื่อระบวุ่าคู่ใดมี
ความแตกต่างกัน โดยเลือกใช้วิธี  Fisher’s Least Significant Difference (LSD)ใช้เมื่อความ
แปรปรวนของกลุ่มมีค่าเท่ากัน หรือ Dunnett’s T3 ใช้เมื่อความแปรปรวนของกลุ่มไม่เท่ากัน
กระบวนการนีช้่วยใหก้ารวิเคราะหม์ีความแม่นย ามากขึน้ โดยพิจารณาความแตกต่างทัง้ในระดับ
กลุม่และรายคู่ตามขอ้สมมติของขอ้มลู (กลัยา วานิชบญัชา 2545: 293) สามารถเขียนไดด้งันี ้

ตาราง 3 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F 

ระหว่างกลุม่ (B) 𝑆𝑆𝑏 k-1 MSb =
SSb

k − 1
 𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

ภายในกลุม่ (W) 𝑆𝑆𝑤 n-1 MS𝑤 =
SS𝑤

k − 1
  

รวม (T) 𝑆𝑆𝑡 n-1   
 

𝐹 =
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

 
เมื่อ F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา F-distribution 
 K แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง 
 N แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 
 𝑆𝑆𝑏  แทน ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุม่ (Between Sum of Squares) 

𝑆𝑆𝑤  แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 
df แทน ชัน้ของความเป็นอิสระระหว่างกลุ่มเท่ากบั (k-1) และภายในกลุ่มเท่ากบั (n-

k) 
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k-1  แทน Degree of freedom ส าหรบัการแปรผนัระหว่างกลุม่ (𝑑𝑓𝑏)  
n-k  แทน Degree of freedom ส าหรบัการแปรผนัระหว่างกลุม่ (𝑑𝑓𝑤) 
MSb  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
MSw       แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันจะทดสอบดว้ย Brown-Forsythe 
(Hartung & Joachim 2001) ดงันี ้
 

𝛽 =
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤

  โดยค่า  𝑀𝑆𝑤 = ∑ (1 −
𝑛𝑖

𝑁
)𝑆1

2𝑘
𝑖=1  

 

เมื่อ β แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 
   𝑀𝑆𝑏  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
   𝑀𝑆𝑤 แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรับสถิ ติ  Brown-
Forsythe 
   k แทน จ านวนกลุม่ของตวัอย่าง 
   𝑛𝑖 แทน จ านวนตวัอย่างของกลุม่ที่ i 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   𝑆1

2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว ต้องท าการ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกัน โดยใชว้ิธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ดงันี ้
 

𝐿𝑆𝐷 = 𝑡∝/2,𝑑𝑓√𝑀𝑆𝐸(
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
)  เม่ือ 𝑛𝑖≠𝑛𝑗 

     

และ 𝐿𝑆𝐷 = 𝑡∝/2,𝑑𝑓√
2𝑀𝑆𝑤

𝑛
  เม่ือ 𝑛𝑖=𝑛𝑗  

 
เมื่อ LSD แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวนไดส้  าหรบัประชากร 

กลุม่ตวัอย่างที่ i และ j 
 MSE แทน ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
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 N แทน จ านวนประชากรกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 

 α แทน ค่าความคลาดเคลื่อน  
   𝑛𝑖 ,𝑛𝑗  แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่างในกลุม่ที่ i และ j ตามล าดบั 
   t แทน ค่าแจกแจงแบบ t ที่ไดจ้ากการเปิดตาราง t  

สูตรการวิเคราะหผ์ลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ Dunnett’s T3 กรณีผลการทดสอบมีความ
แตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะทดสอบเป็นรายคู่เพื่อดวู่าคู่ใดที่แตกต่างกนั ดงันี ้
 

𝑑𝐷
̅̅̅̅ =

𝑞𝐷√2(𝑀𝑆𝑆/𝐴)

√𝑆
 

 

เมื่อ 𝑑𝐷
̅̅̅̅   แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Dunnett test 
 𝑞𝐷 แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
 𝑀𝑆𝑆/𝐴 แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

              S   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

3.3 การวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นเทคนิค
ทางสถิติที่ใชศ้ึกษาความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Dependent Variable) หนึ่งตัวกับตัวแปร
อิสระ (Independent Variables) ตั้งแต่สองตัวขึน้ไป โดยมีเป้าหมายเพื่ออธิบายหรือท านายค่า
ของตวัแปรตามจากตวัแปรอิสระเหล่านี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2560) การวิเคราะหน์ีเ้หมาะส าหรบั
การทดสอบสมมติฐานและสรา้งสมการที่สามารถคาดการณค่์าของตวัแปรตามไดเ้มื่อทราบค่าของ
ตวัแปรอิสระ โดยสมการเชิงเสน้ตรงในรูปคะแนนดิบสามารถแสดงได ้ดงันี ้

 
�̂� = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2+. . . +𝑏𝑘𝑥𝑘 

 

 

เมื่อ �̂�  แทน ตวัแปรตาม (คะแนนพยากรณ)์ 

  A  แทน ค่าคงที่ของสมการพยากรณใ์นรูปแบบคะแนนดิบ 

             𝑏1, . . . , 𝑏𝑘    แทน น า้หนกัคะแนนหรือสมัประสิทธิ์การถดถอยของ 

  ตวัแปรอิสระตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k ตามล าดบั 

  𝑋1, . . . , 𝑋𝑘  แทน ตวัแปรอิสระตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k 
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  k          แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

การตรวจสอบปัญหา Multicollinearity ในการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) หนึ่งในปัญหาที่อาจส่งผลกระทบต่อความแม่นย าของแบบจ าลองคือ 
Multicollinearity ซึ่งเกิดขึน้เมื่อมีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงสูงระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัว การ
ตรวจสอบปัญหานีส้ามารถท าได้โดยใชต้ัวชีว้ัดส าคัญสองตัว ได้แก่ Variance Inflation Factor 
(VIF) และ Tolerance โดยใชเ้กณฑ ์ดงันี ้

Variance Inflation Factor (VIF) เป็นตัววัดระดับความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงระหว่าง
ตัวแปรอิสระตัวใดตัวหนึ่งกับตัวแปรอิสระอ่ืนๆ ในแบบจ าลอง ค่ายิ่งสูงแสดงถึงความสัมพันธ์
ร่วมกันท่ีมากขึน้ ซึ่งอาจท าใหก้ารประมาณค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยไม่แม่นย า โดยเกณฑก์าร
พิจารณา ค่า VIF ไม่ควรเกิน 4 เพื่อใหม้ั่นใจว่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระอยู่ในระดับที่
ยอมรบัได ้(Miles & Shevlin 2001) 

Tolerance คือค่าที่สะท้อนถึงความสามารถในการยอมรบัความสัมพันธ์ร่วมกัน
ระหว่างตัวแปรอิสระ ค่านีเ้ป็นสัดส่วนผกผันกับ VIF โดยเกณฑก์ารพิจารณาค่าควรมีค่าไม่น้อย
กว่า 0.10 เพื่อยืนยันว่าตัวแปรอิสระมีความเป็นอิสระเพียงพอ (Kleinbaum, Kupper, Nizam, 
และ Rosenberg, 2014 อา้งถึงใน จิรฐั นนัทพฤทธิ์ 2563) 
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บทที ่4  
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

การวิจยันีมุ้่งเนน้ศึกษาวิจยัเรื่อง คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินค้าของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิเคราะหข์้อมูลและการแปลผล
ความหมายของการเคราะหข์อ้มลู ทางผูว้ิจยัไดท้ าการก าหนดสญัลกัษณต่์างๆที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลูงานวิจยั ดงันี ้

สญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
n   แทน จ านวนผูบ้รโิภคที่เป็นกลุม่ตวัอย่าง 
X   แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 
S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
T   แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t – distribution 
df   แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
F   แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F – distribution 
SS   แทน ผลบวกยกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
MS  แทน ค่าเฉลี่ยของผลบวกยกก าลงัสองของคะแนน (Mean of 

Square) 
LSD  แทน Least Significant Difference 
r   แทน ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์
Prob.  แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ 
Sig. 2 tailed แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติจากการทดสอบใช้ในการ

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

𝐻0  แทน สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 

𝐻1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
*   แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
**   แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู และการแปรผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้

นี ้ทางผูว้ิจัยได้ท าการรวบรวมขอ้มูลวิเคราะหแ์ละจัดท าน าเสนอในรูปแบบของตารางแสดงผล
ประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบั ดงันี ้

ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะห ์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้
ตอนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมดา

ของการบริการNความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการNการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการNการ
สรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร และความเอาใจใส ่ 

ตอนที ่3 การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุาน ทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ ดงันี ้ 
สมมติฐานข้อที่ 1 ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ซึ่งประกอบดว้ย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อที่ 2 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการNความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิารNการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการNการสรา้งความ
มั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
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ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา สามารถแบ่งผลออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพNรายได ้และ
สถานภาพ แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูโดยแจกแจงความถ่ี และการหาค่ารอ้ยละ ดงันี ้

ตาราง 4 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละ ของลกัษณะทางประชากรศาสตรใ์นดา้นเพศ 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 118 29.50 
 หญิง 282 70.50 
  รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามใช้
เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษามีทั้งหมด 400 คน ในดา้นเพศ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่นัน้เป็นเพศหญิง มีจ านวน 282 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.50 และเพศชาย มีจ านวน 118 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 29.50 ตามล าดบั 

ตาราง 5 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละของลกัษณะทางประชากรศาสตรใ์นดา้นอายุ 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ อายนุอ้ยกว่า 25 ปี 87 21.75 
 อาย ุ25 – 40 ปี 275 68.75 
 อาย ุ41 – 55 ปี 25 6.25 
 อายุตัง้แต่ 56 ปี ขึน้ไป 13 3.25 
  รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามใช้

เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครัง้นี ้มีทัง้หมด 400 คน ในดา้นอายุ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25 – 40 ปี มีจ านวน 275 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.75 รองลงมา ไดแ้ก่ ผูท้ี่
ตอบแบบสอบถามที่มีอายุนอ้ยกว่า 25 ปีนัน้มีจ านวน 87 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.75 อายุระหว่าง 
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41 – 55 ปี มีจ านวน 25 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.25 และผูท้ี่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุตัง้แต่ 56 ปี ขึน้
ไปนัน้มีจ านวน 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.25 ตามล าดบั 
เนื่องจาก ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามอายุระหว่าง 41 – 55 ปี และอายุตัง้แต่ 56 ปี ขึน้ไป มีจ านวนนอ้ย
กว่า 30 คน จึงน ารวมกันเนื่องจากช่วงอายุดังกล่าวอยู่ในเจนเนอรเ์รชั่นใกล้เคียงกัน เป็น อายุ
ตัง้แต่ 41 ปีขึน้ไป มีจ านวน 38 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.50 ตามล าดบั แสดงดงัตารางที่ 6 

ตาราง 6 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละของลกัษณะทางประชากรศาสตรใ์นดา้นอายุ โดย
จดักลุม่ใหม่ 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ อายนุอ้ยกว่า 25 ปี 87 21.75 
 อาย ุ25 – 40 ปี 275 68.75 
 อายุตัง้แต่ 41 ปี ขึน้ไป 38 9.50 
  รวม 400 100.00 

ตาราง 7 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และรอ้ยละของลักษณะทางประชากรศาสตรใ์นด้านระดับ
การศกึษา 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าปรญิญาตรี 60 15.00 
 ปรญิญาตรี หรือเทียบเท่า 288 72.00 
 สงูกว่าปรญิญาตรี 52 13.00 
  รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 7 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามใช้
เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี ้จ  านวน 400 คน ในด้านระดับการศึกษา พบว่า ผู้ที่ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีจ านวน 288 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 72.00 รองลงมา ได้แก่ ผู ้ที่ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มี
จ านวน 60 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.00 และผูท้ี่ตอบแบบสอบถามที่มีระดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญา
ตรี มีจ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.00 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละของลกัษณะทางประชากรศาสตรใ์นดา้นอาชีพ 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 45 11.25 
 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 38 9.50 
 พนกังานบรษิัทเอกชน 260 65.00 
 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั 57 14.25 
  รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 8 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามใช้
เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครัง้นีจ้  านวน 400 คน ในดา้นอาชีพ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน มีจ านวน 260 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.00 รองลงมา ไดแ้ก่ 
ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั มีจ านวน 57 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.25 
อาชีพนักเรียน/นิสิต/นกัศึกษา มีจ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.25 และผูท้ี่ตอบแบบสอบถามที่
มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีจ านวน 38 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.50 ตามล าดบั 

ตาราง 9 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละของลักษณะทางประชากรศาสตรใ์นดา้นรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายไดเ้ฉลี่ย ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 15,000 บาท 75 18.75 
 15,001 – 30,000 บาท 167 41.75 
 30,001 – 45,000 บาท 111 27.75 
 สงูกว่า 45,000 บาท ขึน้ไป 47 11.75 
  รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามใช้
เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีม้ีทัง้หมด 400 คน ในดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผูท้ี่ตอบ
แบบสอบถาม สว่นใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 15,001 – 30,000 บาท มีจ านวน 167 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 41.75 รองลงมา ไดแ้ก่ ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่้อเดือน อยู่ในช่วง 30,001 



  56 

– 45,000 บาท มีจ านวน 111 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.75 ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 15,000 บาท มี
จ านวน 75 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.75 และผูท้ี่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนสูงกว่า 
45,000 บาท ขึน้ไป มีจ านวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.75 ตามล าดบั 

ตาราง 10 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละของลักษณะทางประชากรศาสตรใ์นด้าน
สถานภาพ 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

สถานภาพ โสด 315 78.75 
 สมรส/อาศยัอยู่ดว้ยกนั 78 19.50 
 หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่/หมา้ย 7 1.75 
  รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 10 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม
ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นี ้มีทัง้หมด 400 คน ดา้นสถานภาพของที่ตอบแบบสอบถาม 
พบว่า สว่นใหญ่มีสถานภาพโสด มีจ านวน 315 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.75 รองลงมา ไดแ้ก่ ผูท้ี่ตอบ
แบบสอบถามที่มีสถานภาพสมรส /อาศัยอยู่ด้วยกัน จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 
แบบสอบถามที่มีสถานภาพหย่ารา้ง /แยกกันอยู่/หม้าย มีจ านวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.75 
ตามล าดบั 

เนื่องจาก ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพหย่ารา้ง/แยกกันอยู่/หมา้ย มีจ านวนนอ้ย
กว่า 30 คน จึงรวมกบัสถานภาพโสดอยู่ดว้ยกนั เป็นสถานภาพ โสด/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่/หมา้ย มี
จ านวน 322 คน คิดเป็นรอ้ยละ 80.50 แสดงดงัตารางที่ 11 

ตาราง 11 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละของลักษณะทางประชากรศาสตรใ์นด้าน
สถานภาพ โดยจดักลุม่ใหม่ 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

สถานภาพ โสด/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่/หมา้ย 322 80.50 
 สมรส/อาศยัอยู่ดว้ยกนั 78 19.50 
  รวม 400 100.00 
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ตอนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ  
ขอ้มลูคณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมดาของการบริการ ดา้น

ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการNดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการNดา้นการสรา้งความ
มั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารNและดา้นความเอาใจใส่ โดยมีการแจกแจงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการแปรผลขอ้มลู รายละเอียด ดงันี ้

ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  4.12 0.73 เห็นดว้ย 
ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร  4.31 0.68 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ  4.20 0.67 เห็นดว้ย 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร  4.19 0.70 เห็นดว้ย 
ดา้นความเอาใจใส ่ 4.18 0.74 เห็นดว้ย 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  4.12 0.73 เห็นดว้ย 
คุณภาพการให้บริการโดยรวม 4.20 0.64 เหน็ด้วย 
 

จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นกับคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม ในระดับเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ผู้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ ด้านการสรา้งความมั่นใจให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นในระดับเห็นดว้ย โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 4.20 4.19 และ 4.18 ตามล าดบั 
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ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคณุภาพการใหบ้รกิาร 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
(Tangible) 

   

1. พนกังานผูใ้หบ้รกิารแต่งกายสภุาพ 
และมีมารยาทอ่อนนอ้ม 

4.08 0.84 เห็นดว้ย 

2. ผูใ้หบ้รกิารมีการน าอปุกรณท์ี่ทนัสมยั
มาใชใ้นการใหบ้รกิาร เช่น เครื่องกด
บตัรดิว เครื่องชั่งน า้หนกัแบบดิจิตอล 
เครื่องปริน้ และเครื่องสแกนบารโ์คด้&คิว
อารโ์คด้ เป็นตน้ 

4.25 0.88 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

3. สถานที่ใหบ้รกิารมีความสะดวกในการ
ใหบ้รกิารดว้ยความสะอาด เรียบรอ้ย 

4.13 0.83 เห็นดว้ย 

4. สถานที่ใหบ้รกิารมีการจดัที่นั่งและ
สถานที่จอดรถส าหรบัผูม้าใชบ้รกิารได้
อย่างเพียงพอ 

4.01 0.96 เห็นดว้ย 

รวม 4.12 0.73 เหน็ด้วย 
ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร 
(Reliability) 

   

5. มีการใหบ้รกิารที่ถกูตอ้ง แม่นย า และ
สามารถตรวจสอบได ้

4.35 0.77 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

6. การใหบ้รกิารทางการขนส่งสินคา้มี
ความน่าเชื่อถือ และสามารถไวว้างใจได ้

4.38 0.78 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

7. ท่านไดร้บัการบรกิารที่มีมาตรฐาน
เดียวกนัอย่างสม ่าเสมอ 

4.22 0.90 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

8. ผูใ้หบ้รกิารขนสง่สามารถขนสง่สินคา้
ตรงเวลา และถกูตอ้งตามที่ท่านตอ้งการ 

4.28 0.77 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

รวม 4.31 0.68 เหน็ด้วยอย่างย่ิง 
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ตาราง 13 ต่อ  

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ 
(Responsiveness) 

   

9. ท่านสามารถรบัการบรกิารไดง้่าย และ
ไม่เกิดความยุ่งยาก 

4.29 0.68 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

10. ท่านไดร้บัความสะดวกสบายจากการ
มาใชบ้รกิาร 

4.25 0.71 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

11. ท่านไดร้บัการบรกิารที่รวดเรว็ ไม่ตอ้ง
รอนาน 

4.14 0.86 เห็นดว้ย 

12. ผูใ้หบ้รกิารมีความพรอ้มในการ
แนะน าและใหค้ าปรกึษาแก่ท่าน 

4.10 0.87 เห็นดว้ย 

รวม 4.20 0.67 เหน็ด้วย 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
(Assurance) 

   

13. พนกังานมีความรูแ้ละความเชี่ยวชาญ
เก่ียวกบัหนา้ที่ของตนเองเป็นอย่างดี 

4.16 0.74 เห็นดว้ย 

14. พนกังานสามารถอธิบายระเบียบและ
ขัน้ตอนการใหบ้ริการไดช้ดัเจน 

4.11 0.75 เห็นดว้ย 

15. พนกังานมีมนษุยสมัพนัธแ์ละมีความ
จรงิใจในการใหบ้รกิาร 

4.19 0.86 เห็นดว้ย 

16. พนกังานใหบ้รกิารดว้ยกรยิามารยาท
สื่อสารกบัลกูคา้ดว้ยถอ้ยค าสภุาพ 

4.28 0.78 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

รวม 4.19 0.70 เหน็ด้วย 
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ตาราง 13 ต่อ 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy)    
17. ท่านไดร้บัการดแูลเอาใจใสจ่าก
พนกังานเมื่อมาใชบ้รกิาร 

4.15 0.86 เห็นดว้ย 

18. พนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือใน
การใหบ้รกิาร 

4.16 0.86 เห็นดว้ย 

19. พนกังานมีความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของท่านเป็นอย่างดี 

4.19 0.75 เห็นดว้ย 

20. ผูใ้หบ้รกิารค านึงถึงประโยชนส์งูสดุ
ของลกูคา้เป็นส าคญั 

4.24 0.83 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

รวม 4.18 0.74 เหน็ด้วย 
 

จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความคิดเห็นกับคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม ระดับเห็นด้วย โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.20 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า 
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นกับด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดย
รวมอยู่ในระดับเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้นั้น พบว่า ขอ้ที่
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง คือ ผูใ้หบ้รกิารมีการน าอปุกรณท์ี่
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ เช่น เครื่องกดบตัรดิว เครื่องชั่งน า้หนกัแบบดิจิตอล เครื่องปริน้ และ
เครื่องสแกนบารโ์คด้&คิวอารโ์คด้ เป็นตน้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 และขอ้ที่ผูบ้ริโภคใหค้วาม
คิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย คือ สถานที่ใหบ้รกิารมีความสะดวกในการใหบ้ริการดว้ยความสะอาด 
เรียบรอ้ย, พนกังานผูใ้หบ้รกิารแต่งกายสภุาพ และมีมารยาทอ่อนนอ้ม และสถานที่ใหบ้ริการมีการ
จดัที่นั่งและสถานที่จอดรถส าหรบัผูม้าใชบ้รกิารไดอ้ย่างเพียงพอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13, 4.08 
และ 4.01 ตามล าดบั 
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คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นกบัดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่

ในระดับเห็นดว้ยอย่างยิ่ง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง คือ การใหบ้ริการทางการขนสง่สินคา้มี
ความน่าเชื่อถือ และสามารถไวว้างใจได้, มีการใหบ้รกิารที่ถกูตอ้ง แม่นย า และสามารถตรวจสอบ
ได,้ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสามารถขนส่งสินคา้ตรงเวลา และถูกตอ้งตามที่ท่านตอ้งการ  และท่านไดร้บั
การบริการที่มีมาตรฐานเดียวกนัอย่างสม ่าเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38, 4.35, 4.28 และ 4.22 
ตามล าดบั 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ 
ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นกับดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ โดยรวม

อยู่ในระดับเห็นด้วย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่ผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นดว้ยอย่างยิ่ง คือ ท่านสามารถรบัการบริการไดง้่าย 
และไม่เกิดความยุ่งยาก และท่านไดร้บัความสะดวกสบายจากการมาใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.29 และ 4.25 ตามล าดบั และขอ้ที่ผูบ้ริโภคใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย คือ ท่าน
ได้รับการบริการที่รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน  และผู้ให้บริการมีความพรอ้มในการแนะน าและให้
ค าปรกึษาแก่ท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 และ 4.10 ตามล าดบั 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 
ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นกับด้านการสรา้งความมั่นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง คือ พนักงานให้บริการด้วยกริยา
มารยาทสื่อสารกับลูกคา้ดว้ยถอ้ยค าสภุาพ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.28 และขอ้ที่ผูบ้ริโภคใหค้วาม
คิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และมีความจริงใจในการให้บริการ , 
พนกังานมีความรูแ้ละความเชี่ยวชาญเก่ียวกบัหนา้ที่ของตนเองเป็นอย่างดี  และพนกังานสามารถ
อธิบายระเบียบและขั้นตอนการใหบ้ริการไดช้ัดเจน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19, 4.16 และ 4.11 
ตามล าดบั 
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คุณภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่ 
ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นกับดา้นความเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดับเห็น

ดว้ย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วาม
คิดเห็นอยู่ในระดับเห็นดว้ยอย่างยิ่ง คือ ผูใ้หบ้ริการค านึกถึงประโยชนส์งูสดุของลกูคา้เป็นส าคัญ 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 และขอ้ที่ผูบ้ริโภคใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นดว้ย คือ  พนักงานมี
ความเข้าใจในความต้องการของท่านเป็นอย่างดี , พนักงานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการ
ใหบ้ริการ และท่านไดร้บัการดแูลเอาใจใสจ่ากพนกังานเมื่อมาใชบ้รกิาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 
4.16 และ 4.15 ตามล าดบั 
 
ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
วิเคราะหโ์ดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) การหาค่าเลี่ย 
(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงัตาราง 

ตาราง 14 แสดงค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ Min Max �̅� S.D 
1. ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 1 30 4.05 4.31 
2. ค่าใชจ้่าย โดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 30 600 87.56 99.21 

 
จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ าแนกตามรายดา้น ดงันี ้
ด้านความถ่ีต่อเดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการใช้

บริการขนส่งสินคา้ ต ่าสุด 1 ครัง้ต่อเดือน และสูงสุด 30 ครัง้ต่อเดือน โดยมีค่าเฉลี่ยประมาณ 4 
ครัง้ต่อเดือน 

ดา้นค่าใชจ้่าย โดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีดา้น
ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ต ่าสดุ 30 บาทต่อครัง้ และสงูสดุ 600 บาทต่อครัง้ 
โดยมีค่าเฉลี่ยประมาณ 87.56 บาทต่อครัง้ 
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ตาราง 15 แสดงจ านวนความถ่ี และค่ารอ้ยละของขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ของผูต้อบแบบสอบถาม 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูใ้หบ้รกิารบรษิัทใด มากที่สดุ   

          Kerry Express 111 27.75 

          Flash Express 68 17.00 

          Thailand Post 148 37.00 

          Shopee Express 29 7.25 

          J&T Express 42 10.50 

          DHL Express 2 0.50 

รวม 400 100.00 

2. บคุคลที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ มากท่ีสดุ   

          ตนเอง 344 86.00 

          เพื่อน 24 6.00 

          ครอบครวั 32 8.00 

รวม 400 100.00 

3. ช่วงเวลาที่เขา้ใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ มากที่สดุ   

          08.00 – 10.00 น.  33 8.25 

          10.01 – 12.00 น. 69 17.25 

          12.01 – 14.00 น. 88 22.00 

          14.01 – 16.00 น. 59 14.75 

          16.01 – 18.00 น. 86 21.50 

          18.01 – 20.00 น. 65 16.25 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 15 ต่อ 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. ขนสง่สินคา้ ประเภทใดมากที่สดุ   

          เสือ้ผา้ 218 54.50 

          กระเป๋า/รองเทา้/เครื่องประดบั 32 8.00 

          อปุกรณเ์สรมิโทรศพัทม์ือถือ 9 2.25 

          เครื่องส าอาง/สขุภาพและความงาม 45 11.25 

          อปุกรณเ์ครื่องเขียนและหนงัสือ 18 4.50 

          ของใชใ้นบา้น 78 19.50 

รวม 400 100.00 

5. น า้หนกัของสินคา้ที่จดัสง่ต่อชิน้ อยู่ในช่วงน า้หนกัใด มากที่สดุ   

          ไม่เกิน 0.5 กิโลกรมั 95 23.75 

          0.6 – 1 กิโลกรมั 243 60.75 
          2 – 5 กิโลกรมั 57 14.25 
          6 – 10 กิโลกรมั 2 0.50 

          11 – 20 กิโลกรมั 3 0.75 

รวม 400 100.00 

6. ช่องทางการช าระเงินในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ มากที่สดุ   

          โอนเงินผ่านบญัชีธนาคาร 97 24.25 

          บตัรเครดิต/บตัรเดบิต 11 2.75 

          ช าระเงินออนไลนผ์่าน Mobile Banking 222 55.50 

          ช าระเงินสด 70 17.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครัง้นี ้มีทั้งหมด 400 คน จ าแนกตามตัวแปรได ้
ดงันี ้
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เลือกใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้ให้บริการบริษัทใด มากที่สุด  พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริษัทขนส่งสินคา้ มากที่สุด คือ Thailand Post ซึ่งมีจ านวน 148 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 37.00 รองลงมานัน้ คือ Kerry Express จ านวน 111 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.75 
Flash Express จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 J&T Express จ านวน 42 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
10.50 Shopee Express จ านวน 29 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.25 และ DHL Express จ านวน 2 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 0.50 ตามล าดบั 

บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการขนส่งสินค้า มากที่สุด  พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบว่าบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มากที่สุด คือ 
ตนเอง ซึ่งมีจ านวน 344 คน คิดเป็นรอ้ยละ 86.00 รองลงมา คือ ครอบครวั จ านวน 32 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 8.00 และเพื่อน จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.00 ตามล าดบั 

ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการขนส่งสินค้า มากที่สุด พบว่า ช่วงเวลาที่ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการขนส่งสินคา้มากที่สุด คือ ช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. ซึ่งมีจ านวน 88 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 22.00 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 16.01 – 18.00 น. จ านวน 86 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
21.50 ช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น. จ านวน 69 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.25 ช่วงเวลา 18.01 – 20.00 
น. จ านวน 65 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.25 ช่วงเวลา 14.01 – 16.00 น. จ านวน 59 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
14.75 และช่วงเวลา 08.00 – 10.00 น. จ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.25 ตามล าดบั 

ขนส่งสินค้า ประเภทใดมากที่สุด พบว่า ประเภทของสินคา้ที่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ขนสง่มากที่สดุ คือ เสือ้ผา้ ซึ่งมีจ านวน 218 คน คิดเป็นรอ้ยละ 54.50 รองลงมา คือ ของใชใ้น
บา้น จ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.50 เครื่องส าอาง/สขุภาพและความงาม จ านวน 45 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 11.25 กระเป๋า/รองเท้า/เครื่องประดับ จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.00 อุปกรณ์
เครื่องเขียนและหนังสือ จ านวน 18 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.50 และอุปกรณ์เสริมโทรศัพท์มือถือ 
จ านวน 9 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.25 ตามล าดบั 

น ้าหนักของสินค้าที่จัดส่งต่อชิ้น อยู่ในช่วงน ้าหนักใด มากที่สุด พบว่า น า้หนกัของ
สินคา้ที่ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ตอบมากที่สดุ คือ น า้หนกั 0.6 – 1 กิโลกรมั ซึ่งมีจ านวน 243 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.75 รองลงมา คือ น า้หนกัไม่เกิน 0.5 กิโลกรมั จ านวน 95 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
23.75 น า้หนัก 2 – 5 กิโลกรัม จ านวน 57 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.25 น ้าหนัก 11 – 20 กิโลกรัม 
จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.75 และน า้หนกั 6 – 10 กิโลกรมั จ านวน 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.50 
ตามล าดบั 
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ช่องทางการช าระเงินในการใช้บริการขนส่งสินค้า มากที่สุด พบว่า ช่องทางการ
ช าระเงินที่ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบมากที่สุด คือ ช าระเงินออนไลน์ผ่าน Mobile 
Banking ซึ่งมีจ านวน 222 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.50 รองลงมา คือ โอนเงินผ่านบัญชีธนาคาร 
จ านวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.25 ช าระเงินสด จ านวน 70 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.50 และบัตร
เครดิต/บตัรเดบิต จ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.75 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ ดงันี ้ 
สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.1 ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 
แตกต่างกนั 
ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้

H0 : ผูบ้รโิภคที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูบ้รโิภคที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค่้าสถิติการทดสอบโดยใชก้ลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน 
(Independent Sample t-test) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05  
โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Leven’s Test ซึ่ ง
ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละไม่กลุม่เท่ากนั 

ในการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากพบค่าความแปรปรวนของข้อมูลนั้นเท่ากันทุกกลุ่ม ซึ่ง
หมายความว่าจะยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มี
ค่ามากกว่า 0.05 ใหท้ดสอบค่า t ดว้ย Equal variances assumed และถา้ค่าความแปรปรวนของ
ขอ้มูลนัน้ไม่เท่ากันทุกกลุ่ม ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า 
p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ใหท้ าการทดสอบค่า t ดว้ย Equal variances not assumed ซึ่งมีผล
การทดสอบแสดงดงัตาราง 16 
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ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามเพศ โดยใช ้Levene’s Test 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 

Levene’s Test for Equality of 
Variances 

F p-value 

- ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 2.645 0.105 

- ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 17.683* 0.001 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 16 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 

จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s Test พบว่า ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มี
ค่า p-value เท่ากบั 0.105 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุก
กลุ่ม นั่นคือจะยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ดงันัน้จะทดสอบค่า t 
ดว้ย Equal variances assumed และดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า 
p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลไม่เท่ากนั นั่น
คือจะปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจะทดสอบค่า t ดว้ย Equal 
variances not assumed ดงัตาราง 17 
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ตาราง 17 แสดงผลเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามเพศ 

พฤติกรรมการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า 

 t-test for Equality of Means 

เพศ �̅� S.D. t df p-value 
ความถ่ีต่อเดือนในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ 

ชาย 4.01 3.28 -0.122 398.000 0.903 
หญิง 4.07 4.67    

ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ 

ชาย 71.16 58.81 -2.719* 377.395 0.007 
หญิง 94.42 111.25    

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ 
จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบ พบว่า ดา้นความถ่ีต่อ
เดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า มีค่า p-value เท่ากับ 0.903 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีเพศ
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกัน ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 
ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้มีค่า p-value เท่ากับ 0.007 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มี
เพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกนั ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการ
ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
โดยเพศหญิงมีดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้มากกว่าเพศชาย 
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สมมติฐานที ่1.2 ผูบ้รโิภคที่มีอายแุตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ แตกต่างกนั 
ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้

H0 : ผูบ้รโิภคที่มีอายแุตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูบ้รโิภคที่มีอายแุตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ แตกต่างกนั 
ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ค่าสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(One-Way Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดย
จะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ใชต้าราง Homogeneity of Variances เพื่อ
ตรวจสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม หากพบว่าความแปรปรวนของกลุ่มมีความเท่ากัน จะ
ด าเนินการทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test แต่หากความแปรปรวนไม่เท่ากนั จะใชก้ารทดสอบ
ดว้ย Brown-Forsythe แทน รวมทั้งถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
แลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั กรณีผลการทดสอบจาก 
F-test มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะด าเนินการทดสอบรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถ้าหากผลการทดสอบจาก 
Brown-Forsythe มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ จะใชว้ิธี Dunnett’s T3 ในการทดสอบรายคู่ 
ซึ่งจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Leven’s Test มีสมมติฐาน 
ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามอาย ุโดยใช ้Levene’s Test 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

- ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 5.142* 2 397 0.006 

- ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 2.463 2 397 0.086 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินค้า จ าแนกตามอายุ พบว่า ด้านความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินค้า มีค่า p-value 
0.006 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 

นั่นคือ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนัน้จึงตอ้งทดสอบความแตกต่างดว้ยสถิติ 
Brown-Forsythe ดงัตาราง 19 
ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value 0.086 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ค่าความแปรปรวน
ของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดังนั้นจึงตอ้งทดสอบความแตกต่างดว้ยสถิติ F-test ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอ้ยละ 95 ดงัตาราง 20 
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ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามอาย ุดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

พฤติกรรมการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 

ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ 

Brown-Forsythe 6.317* 2 162.440 0.002 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 19 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินค้า จ าแนกตามอายุ ด้านความถ่ีต่อเดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า โดยใช้สถิติ  Brown-
Forsythe พบว่า ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.002 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีอายุ แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกัน ดา้นความถ่ีต่อ
เดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ ตั้ ง ไว้ ดั งนั้นจึ งต้องน าผลการวิ เคราะห์ไป เปรียบ เที ยบ เชิ งซ้อน  (Multiple 
Comparisons) โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 21  

ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามอาย ุดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ โดยใชส้ถิติ F-test 

พฤติกรรมการใช้
บริการขนส่งสินค้า 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ย
ในการใชบ้รกิารขนสง่
สินคา้ 

ระหว่างกลุม่
ภายในกลุม่
รวม 

12179.39 2 6089.69 0.617 0.540 

3915723.04 397 9863.28   

3927902.43 399    

 
จากตาราง 20 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้ จ าแนกตามอายุ ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้  โดยใชส้ถิติ F-test 
พบว่า ด้านค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการขนส่งสินค้า  มีค่า p-value เท่ากับ 0.540 ซึ่ง
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มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกนั ดา้นค่าใชจ้่าย
โดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ อย่างมีนียส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ดา้น
ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 

อายุ 

 

อายนุอ้ยกว่า 25 ปี อาย ุ25 – 40 ปี 
อายุตัง้แต่ 41 ปี 

ขึน้ไป 

�̅� 4.977 4.000 2.368 

อายนุอ้ยกว่า 25 ปี 
4.977 - 

0.977 
(0.287) 

2.608* 
(0.001) 

อาย ุ25 – 40 ปี 
4.000 - - 

1.631* 
(0.001) 

อายุตัง้แต่ 41 ปี ขึน้ไป 2.368 - - - 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่าอายกุบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่ง
สินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 พบว่า ผูบ้ริโภคที่
มีอายุน้อยกว่า 25 ปี กับผูบ้ริโภคที่มีอายุตั้งแต่ 41 ปีขึน้ไป มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่า
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการขนส่ง
สินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ แตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีอายตุัง้แต่ 41 ปีขึน้
ไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีอายุนอ้ยกว่า 25 ปี มีพฤติกรรม
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มากกว่า ผูบ้ริโภคที่มี
อายตุัง้แต่ 41 ปีขึน้ไป โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.608 

ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 25 – 40 ปี กับผูบ้ริโภคที่มีอายุตั้งแต่ 41 ปีขึน้ไป มีค่า p-value เท่ากับ 
0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 25 – 40 ปี มีพฤติกรรมการใชบ้รกิาร
ขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีอายุตัง้แต่ 
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41 ปีขึน้ไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีอายุ 25 – 40 ปี มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มากกว่า 
ผูบ้รโิภคที่มีอายตุัง้แต่ 41 ปีขึน้ไป โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 1.631  

สว่นนคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

สมมติฐานที่ 1.3 ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
แตกต่างกนั 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่

แตกต่างกนั 
H1 : ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 

แตกต่างกนั 
ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ค่าสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(One-Way Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดย
จะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ใชต้าราง Homogeneity of Variances เพื่อ
ตรวจสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม หากพบว่าความแปรปรวนของกลุ่มมีความเท่ากัน จะ
ด าเนินการทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test แต่หากความแปรปรวนไม่เท่ากนั จะใชก้ารทดสอบ
ดว้ย Brown-Forsythe แทน รวมทั้งถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
แลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั กรณีผลการทดสอบจาก 
F-test มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะด าเนินการทดสอบรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถ้าหากผลการทดสอบจาก 
Brown-Forsythe มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ จะใชว้ิธี Dunnett’s T3 ในการทดสอบรายคู่ 
ซึ่งจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Leven’s Test มีสมมติฐาน
ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value 

มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s Test 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

- ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 0.700 2 397 0.497 

- ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 0.072 2 397 0.931 

 
จากตาราง 22 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้ จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช ้Levene’s Test พบว่า ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใช้
บริการขนส่งสินคา้ และค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value 0.497 และ 
0.931 ตามล าดับ ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) นั่นคือ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความแตกต่าง
ดว้ยสถิติ F-test ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดงัตาราง 23 

ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ F-test 

พฤติกรรมการใช้
บริการขนส่งสินค้า 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

ดา้นความถ่ีต่อเดือนใน
การใชบ้ริการขนสง่
สินคา้ 

ระหว่างกลุม่
ภายในกลุม่
รวม 

21.327 2 10.663 0.573 0.564 

7392.351 397 18.621   

7413.677 399    

ดา้นค่าใชจ้่ายโดย
เฉลี่ยในการใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้ 

ระหว่างกลุม่
ภายในกลุม่
รวม 

3101.794 2 1550.897 0.157 0.855 

3924800.644 397 9886.148   

3927902.437 399    

 
จากตาราง 23 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ และดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.564 
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และ 0.855 ตามล าดับ ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  แสดงว่า ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ ไม่แตกต่างกัน ทัง้ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ และดา้นค่าใชจ้่ายโดย
เฉลี่ยในการใช้บริการขนส่งสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้
 
สมมติฐานที ่1.4 ผูบ้รโิภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ แตกต่างกนั 
ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้

H0 : ผูบ้รโิภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูบ้รโิภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ แตกต่างกนั 
ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ค่าสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(One-Way Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดย
จะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ใชต้าราง Homogeneity of Variances เพื่อ
ตรวจสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม หากพบว่าความแปรปรวนของกลุ่มมีความเท่ากัน จะ
ด าเนินการทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test แต่หากความแปรปรวนไม่เท่ากนั จะใชก้ารทดสอบ
ดว้ย Brown-Forsythe แทน รวมทั้งถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
แลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั กรณีผลการทดสอบจาก 
F-test มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะด าเนินการทดสอบรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถ้าหากผลการทดสอบจาก 
Brown-Forsythe มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ จะใชว้ิธี Dunnett’s T3 ในการทดสอบรายคู่ 
ซึ่งจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Leven’s Test มีสมมติฐาน 
ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value 

มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s Test 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

- ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 12.839* 3 396 0.000 

- ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 1.261 3 396 0.287 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 24 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value 
0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 

นั่นคือ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนัน้จึงตอ้งทดสอบความแตกต่างดว้ยสถิติ 
Brown-Forsythe ดงัตาราง 25 

ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ มีค่า p-value 0.287 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความแตกต่างดว้ยสถิติ F-test ที่ระดบัความ
เชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดงัตาราง 26 
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ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนกตามอาชีพ 

ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

พฤติกรรมการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 

ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ 

Brown-Forsythe 8.752* 3 108.530 0.001 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 25 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ จ าแนกตามอาชีพ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ โดยใชส้ถิติ  Brown-
Forsythe พบว่า ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพ แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกัน ดา้นความถ่ีต่อ
เดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ ตั้ งใว้ ดังนั้นจึ งต้องน าผลการวิ เคราะห์ไป เปรียบ เที ยบ เชิ งซ้อน  (Multiple 
Comparisons) โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 27 
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ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามอาชีพ ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ โดยใชส้ถิติ F-test 

พฤติกรรมการใช้
บริการขนส่ง

สินค้า 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

ดา้นค่าใชจ้่ายโดย
เฉลี่ยในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ 

ระหว่างกลุม่
ภายในกลุม่
รวม 

18302.096 3 6100.699 0.618 0.604 

3909600.341 396 9872.728   

3927902.437 399    

 
จากตาราง 26 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้ จ าแนกตามอาชีพ ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ โดยใชส้ถิติ F-test 
พบว่า ด้านค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการขนส่งสินค้า  มีค่า p-value เท่ากับ 0.604 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกนั ดา้นค่าใชจ้่าย
โดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 

อาชีพ 

 นกัเรียน/
นิสิต/

นกัศกึษา 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รฐัวิสาหกิจ 

พนกังาน
เอกชน 

เจา้ของ
กิจการ/ธุรกิจ
สว่นตวั 

�̅� 5.644 2.236 3.580 6.193 

นกัเรียน/นิสิต/
นกัศกึษา 

5.644 - 
3.407* 
(0.001) 

2.063* 
(0.009) 

0.548 
(0.997) 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวิสาหกิจ 

2.236  - 
1.343* 
(0.003) 

3.956* 
(0.001) 

พนกังานเอกชน 3.580   - 
2.612 

(0.050) 
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจ
สว่นตวั 

6.193    - 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินค้า ด้านความถ่ีต่อเดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 พบว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา กบัผูบ้รโิภคที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มี
ค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นิสิต/
นักศึกษามีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
แตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มากกว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.407 

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา กับผูบ้ริโภคที่มีอาชีพพนักงานเอกชน มีค่า p-
value เท่ากับ 0.009 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพนักเรียน /นิสิต/
นกัศึกษา มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
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แตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีอาชีพพนักงานเอกชน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ 
ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อ
เดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มากกว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพพนักงานเอกชน โดยมีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.063 

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ กบัผูบ้รโิภคที่มีอาชีพพนกังานเอกชน มี
ค่า p-value เท่ากับ 0.003 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพข้าราชการ /
พนักงานรฐัวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ แตกต่างกบัผูบ้รโิภคที่มีอาชีพพนกังานเอกชน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ 
ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ นอ้ยกว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพพนักงานเอกชน โดย
มีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 1.343 

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ กับผูบ้ริโภคที่มีอาชีพเจา้ของกิจการ/
ธุรกิจส่วนตวั มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้รโิภคที่มีอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการ
ใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ แตกต่างกบัผูบ้รโิภคที่มีอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั อย่างมีนยัส าคญั
ที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใช้
บริการขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ นอ้ยกว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพ
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.956 

สว่นคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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สมมติฐานที่ 1.5 ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
แตกต่างกนั 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : ผูบ้ริโภคที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า ไม่

แตกต่างกนั 
H1 : ผู้บริโภคที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 

แตกต่างกนั 
ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ค่าสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(One-Way Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดย
จะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ใชต้าราง Homogeneity of Variances เพื่อ
ตรวจสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม หากพบว่าความแปรปรวนของกลุ่มมีความเท่ากัน จะ
ด าเนินการทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test แต่หากความแปรปรวนไม่เท่ากนั จะใชก้ารทดสอบ
ดว้ย Brown-Forsythe แทน รวมทั้งถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
แลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั กรณีผลการทดสอบจาก 
F-test มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะด าเนินการทดสอบรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถ้าหากผลการทดสอบจาก 
Brown-Forsythe มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ จะใชว้ิธี Dunnett’s T3 ในการทดสอบรายคู่ 
ซึ่งจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Leven’s Test มีสมมติฐาน
ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value 

มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามรายไดต่้อเดือน โดยใช ้Levene’s Test 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

- ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 1.129 3 396 0.337 

- ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 9.110* 3 396 0.001 

 

* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 28 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ มีค่า p-
value 0.337 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) นั่นคือ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความแตกต่าง
ดว้ยสถิติ F-test ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดงัตาราง 29 
ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ค่าความแปรปรวน
ของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบความแตกต่างดว้ยสถิติ Brown-Forsythe ดงัตาราง 
30 

ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามรายไดต่้อเดือน ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ โดยใชส้ถิติ F-test 

พฤติกรรมการใช้
บริการขนส่งสินค้า 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

ดา้นความถ่ีต่อเดือนใน
การใชบ้ริการขนสง่สินคา้ 

ระหว่างกลุม่
ภายในกลุม่
รวม 

29.446 3 9.815 0.526 0.664 

7384.232 396 18.647   

7413.678 399    

 
จากตาราง 29 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง

สินคา้ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ โดยใชส้ถิติ F-
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test พบว่า ด้านความถ่ีต่อเดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า  มีค่า p-value เท่ากับ 0.664 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกนั ดา้น
ความถ่ีต่อเดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ตาราง 30 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามรายได้ต่อเดือน ด้านค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการขนส่งสินค้า โดยใช้สถิติ Brown-
Forsythe 

พฤติกรรมการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 

ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการ
ใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 

Brown-Forsythe 3.388* 3 167.938 0.019 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 30 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ โดยใชส้ถิติ 
Brown-Forsythe พบว่า ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 
0.019 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดง
ว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ แตกต่างกนั ดา้น
ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการขนส่งสินค้า  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ดงันัน้จึงตอ้งน าผลการวิเคราะหไ์ปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple 
Comparisons) โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 31 
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ตาราง 31 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดต่้อเดือนกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 

รายไดต่้อเดือน 

 ต ่ากว่า หรือ
เทียบเท่า 

15,000 บาท 

15,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
45,000 บาท 

สงูกว่า 
45,000 บาท 

ขึน้ไป 

�̅� 62.640 98.958 78.756 107.638 

ต ่ากว่า หรือ
เทียบเท่า 15,000 

บาท 

62.640 - 36.318* 
(0.004) 

16.116 
(0.444) 

44.998 
(0.123) 

15,001 – 30,000 
บาท 

98.958  - 20.201 
(0.422) 

8.680 
(0.999) 

30,001 – 45,000 
บาท 

78.756   - 28.881 
(0.612) 

สงูกว่า 45,000 
บาท ขึน้ไป 

107.638    - 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 31 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดก้ับพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 พบว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีอรายได้ต ่ากว่า หรือเทียบเท่า 15,000 บาท กับผูบ้ริโภคที่มีรายได้ 15,001 – 30,000 
บาท มีค่า p-value เท่ากบั 0.004 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายได้ต ่ากว่า 
หรือเทียบเท่า 15,000 บาท มพีฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใช้
บริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีรายได้ 15,001 – 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูบ้รโิภคที่มีรายไดต้ ่ากว่า หรือเทียบเท่า 15,000 บาท มีพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ นอ้ยกว่า ผูบ้ริโภคที่มี
รายได ้15,001 – 30,000 บาท โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 36.318 

สว่นคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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สมมติฐานที่ 1.6 ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า
แตกต่างกนั 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ้ดงันี ้
H0 : ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่าง

กนั 
H1 : ผูบ้รโิภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ แตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค่้าสถิติการทดสอบโดยใชก้ลุ่มตวัอย่างสองกลุม่ที่เป็นอิสระ

ต่อกนั (Independent Sample t-test) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05  
โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Leven’s Test ซึ่ ง
ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละไม่กลุม่เท่ากนั 
ในการทดสอบสมมติฐานดงักล่าว หากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่ม ซึ่งจะ

ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มีค่ามากกว่า 0.05 
ใหท้ดสอบค่า t ดว้ย Equal variances assumed และถา้ค่าความแปรปรวนของขอ้มูลไม่เท่ากัน
ทุกกลุ่ม ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มีค่านอ้ย
กว่า 0.05 ให้ทดสอบค่า t ด้วย Equal variances not assumed ซึ่งมีผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง 32 
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ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s Test 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 

Levene’s Test for Equality of 
Variances 

F p-value 

- ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 3.687 0.057 

- ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 13.349* 0.001 

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 32 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
จ าแนกตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s Test พบว่า ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.057 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของขอ้มูล
เท่ากันทุกกลุ่ม นั่นคือจะยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจะ
ทดสอบค่า t ดว้ย Equal variances assumed และดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มลูไม่
เท่ากนัทุกกลุ่ม นั่นคือจะปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ดงันัน้จะทดสอบ
ค่า t ดว้ย Equal variances not assumed ดงัตาราง 33 
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ตาราง 33 แสดงผลเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ จ าแนก
ตามสถานภาพ 

พฤติกรรมการใช้
บริการขนส่ง

สินค้า 

สถานภาพ 

t-test for Equality of Means 

�̅� S.D. t df p-value 

ความถ่ีต่อเดือนใน
การใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้ 

โสด/หย่ารา้ง/
แยกกนัอยู่/หมา้ย 

3.82 4.06 -2.22* 398 0.027 

สมรส/อาศยัอยู่
ดว้ยกนั 

5.02 5.11    

ค่าใชจ้่ายโดย
เฉลี่ยในการใช้

บรกิารขนสง่สินคา้ 

โสด/หย่ารา้ง/
แยกกนัอยู่/หมา้ย 

82.71 90.75 -1.62 96.81 0.107 

สมรส/อาศยัอยู่
ดว้ยกนั 

107.57 127.17    

 
* มีนยัสญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 33 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ 
จ าแนกตามสถานภาพ โดยใช้สถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบ พบว่า ด้าน
ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.027 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มี
สถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกัน ดา้นความถ่ีต่อเดือนใน
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้โดยสถานภาพโสด/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่/หมา้ย มีดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ นอ้ยกว่าสถานภาพสมรส/อาศยัอยู่ดว้ยกนั 

ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.107 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพ แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกัน ด้าน
ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการขนส่งสินค้า  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 
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สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล  
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

สมมติฐานที่ 2.1 คุณภาพบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ 

H0: คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้  

H1: คณุภาพบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ
ใหแ้ก่ผู ้ใชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินค้าของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้  

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์คือการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดับ
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็
ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี ้
X1   =   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
X2   =   ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร 
X3   =   ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบรกิาร 
X4   =   ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
X5   =   ดา้นความเอาใจใส่ 
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Y1   =   พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล (ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้) 

ตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู Multiple Regression 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 251.077 5 50.215 2.762* 0.018 

Residual 7162.600 394 18.179   

Total 7413.678 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า พฤติกรรมการใช้

บริการขนส่งสินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการ
ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 แสดงว่ามีตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม และสามารถสรา้ง
สมการพยากรณ์เชิงเสน้ตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถค านวณ
ค่าสมัประสิทธส์หสมัพนัธพ์หคุณู ไดด้งัตาราง 34 
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ตาราง 35 แสดงผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้สินค้าของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ด้านความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินค้า โดยใชก้าร
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู 

ตัวแปรพยากรณ ์ B Beta t p-value Tolerance VIF 

ค่าคงที่ (Constant) 1.278  0.881 0.379   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (X1) 

-0.337 -0.058 -0.593 0.554 0.260 3.849 

ดา้นความน่าเชื่อถือในการ
ใหบ้รกิาร (X2) 

-0.484 -0.077 -0.879 0.380 0.316 3.163 

ดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการบริการ (X3) 

0.216 0.034 0.323 0.747 0.224 4.469 

ดา้นการสรา้งความมั่นใจ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (X4) 

-0.592 -0.096 -0.726 0.468 0.139 7.179 

ดา้นความเอาใจใส ่(X5) 1.869 0.323 2.764* 0.006 0.179 5.573 

                                           r = 0.184  Adjusted R2 = 0.022  
                                                  R2 = 0.034  SE = 4.263 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 35 พบว่า การตรวจสอบ Multicollinearity โดยค่า VIF และค่า Tolerance 
พบว่า ค่า VIF ของตัวแปรดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความน่าเชื่อถือในการ
ใหบ้ริการ มีค่าอยู่ระหว่าง 3.163 – 7.179 ซึ่งไม่เกิน 10 และค่า Tolerance ของทุกตวัแปรมีค่าอยู่
ระหว่าง 0.139 – 0.316 ซึ่งมากกว่า 0.1 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสมัพันธ์กัน และเป็นไป
ตามเงื่อนไขการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู  

ผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล  ด้านความถ่ีต่อเดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า  พบว่า คุณภาพบริการ 
ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (X1) ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ  
(X2) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ  (X3) ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ  
(X4) และดา้นความเอาใจใส่  (X5) สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ที่ระดับ
ส าคัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งตัว
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แปรทัง้ 5 ตวัแปรสามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้รอ้ยละ 2.2 ( Adjusted R2 
= 0.022) และสามารถเขียนสมการพยากรณพ์ฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ดงันี ้

Y1 = 1.869X5 
 

ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
(Y1) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ (X5) โดยมีค่าสมัประสิทธิ์

เท่ากับ 1.869 ซึ่งหมายความว่า ดา้นความเอาใจใส่ (X5)  เป็นปัจจัยที่ก าหนดพฤติกรรมการใช้
บริการขนส่งสินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการ
ใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ (Y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้
หากคุณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการขนส่งสินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการ
ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ (Y1) เพิ่มขึน้ 1.869 หน่วย  ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหต้ัวแปรคณุภาพอีก 4 ดา้น มี
ค่าคงที่ 

สมมติฐานที่ 2.2 คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้ง
ความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิาร
ขนสง่สินคา้ 

H0: คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้  

H1: คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ
ใหแ้ก่ผู ้ใชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินค้าของ
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ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้  

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์คือการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดับ
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็
ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี ้
X1    =   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
X2   =   ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร 
X3   =   ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 
X4   =   ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
X5   =   ดา้นความเอาใจใส่ 
Y2    =   พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปรมิณฑล (ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้) 

ตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู Multiple Regression 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 31682.484 5 6336.497 0.641 0.669 

Residual 3896219.953 394 9888.883   

Total 3927902.438 399    

 
จากตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า พฤติกรรมการใช้

บริการขนส่งสินค้าของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลโดยรวม พบว่า มีค่า p-
value เท่ากับ 0.699 นั่ นคือ ปฏิ เสธสมมติฐานหลัก (H1) และยอมรับสมมติฐานรอง (H0) 

หมายความว่า ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สรุปการทดลองสมมติฐาน 

ตาราง 37 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1 ผูบ้รโิภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และสถานภาพ แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อที ่1.1 ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนั 

  

   ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

   ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนสง่
สินคา้ 

t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่1.2 ผูบ้ริโภคที่มีอายแุตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนั 

  

   ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

   ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนสง่
สินคา้ 

F-test ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่1.3 ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศกึษา
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล
แตกต่างกนั 

  

   ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ F-test ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนสง่
สินคา้ 

F-test ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 37 (ต่อ) 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่1.4 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั
มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนั 

  

      ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

      ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่
สินคา้ 

F-test ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่1.5 ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั
มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนั 

  

      ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ F-test ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

      ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่
สินคา้ 

F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่1.6 ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพ
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล
แตกต่างกนั 

  

      ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
      ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่
สินคา้ 

t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 37 (ต่อ) 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบรกิาร ดา้นการสรา้งความ
มั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
   ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ Multiple 

Regression 
Analysis 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

   ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนสง่
สินคา้ 

Multiple 
Regression 

Analysis 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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บทที ่5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ในครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดท้ าการสรุปผล อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากงานวิจยัไว ้ดงันี ้

สรุปผลการวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไว ้ดงันี ้
1. เพื่อศกึษาพฤติกรรมการใชบ้รกิารผูใ้หบ้ริการขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพทางครอบครวั 

2. เพื่อศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) ที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการ
ใชบ้รกิารผูใ้หบ้ริการขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ผูป้ระกอบการธุรกิจขนส่งสามารถน าผลการวิจัยมาใชใ้นการก าหนดกลยุทธท์าง

การตลาดเพื่อใหต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค และวางแผนการด าเนินงานเพื่อใหป้ระสบ
ความส าเรจ็ในธุรกิจและเพื่อใหผู้บ้รโิภคเกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

2. ผู้ประกอบการธุรกิจขนส่งสามารถน าผลการวิจัยมาใช้เป็นแนวทางในการ
วิเคราะหด์า้นการวางแผนทางการตลาดเพื่อประกอบการตัดสินใจลงทุน พัฒนาและปรบัปรุงการ
ด าเนินธุรกิจตลอดจนก าหนดกลยทุธท์างการแข่งขนัต่อไป 

3. เพื่อเป็นประโยชนต่์อผูท้ี่สนใจศึกษาคน้ควา้ขอ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได ้และสถานภาพ ที่แตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ที่แตกต่างกนั 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบไปดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
น่าเชื่อถือในการให้บริการ การตอบสนองต่อความต้องการบริการ การสรา้งความมั่นใจให้แก่
ผูใ้ชบ้รกิาร และความเอาใจใส ่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

ขอบเขตการวิจัย 
ประชากรในงานการวิจัย 

ลักษณะประชากรที่ผู ้วิจัยใชใ้นงานวิจัย คือ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรทิณฑลที่เคยใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี ้เป็นผู้บริโภคที่ เคยใช้บริการขนส่งสินค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล การค านวณขนาดกลุม่ตวัอย่างใชว้ิธีการค านวณหาขนาดตวัอย่าง
จากสตูรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดย
ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกินรอ้ยละ 5 (กัลยา วานิชยบ์ัญชา 2558) ซึ่งไดข้นาดตัวอย่าง
จ านวน 385 ตัวอย่าง และท าการเก็บตัวอย่างส ารองเพิ่มอีก 15 ตวัอย่าง เพื่อใหท้ัง้หมดเป็น 400 
ตวัอย่าง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ในวิจยันีน้ัน้มีขัน้ตอนการสุม่ตวัอย่างประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน ดงันี ้

ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใช้วิธีการ
คดัเลือกจงัหวดัในพืน้ที่ในกรุงเทพมหานครและปริทณฑล จากจ านวนประชากรผูท้ี่พกัอาศยัสงูสดุ 
4 อนัดบั (ส านกับรหิารการทะเบียน กรมกาปกครอง, 2566) จากทัง้หมด 6 จงัหวดั ไดแ้ก่ 

1. จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวนประชากร 5,682,415 คน 
2. จงัหวดัสมทุรปราการ จ านวนประชากร 1,310,766 คน 
3. จงัหวดันนทบรุี จ านวนประชากร 1,229,735 คน 
4. จงัหวดัปทมุธานี จ านวนประชากร 1,129,115 คน 
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ขัน้ตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) จะเลือกเก็บตวัอย่าง
จากการแจกแบบสอบถามให้กับผู้บริโภคที่ใช้บริการขนส่งสินค้าในจังหวัดที่ได้คัดเลือกได้ใน
ขัน้ตอนที่ 1 ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดปทุมธานี 
โดยแบ่งจงัหวดัละเท่าๆกนัใหค้รบตามแบบสอบถามจ านวน 400 ชดุ จงัหวดัละ 100 ชดุ 

ขั้นตอนที่  3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenicence Sampling) โดยเป็น
การเลือกสุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ ตามความเต็มใจที่จะใหข้อ้มลูของแต่
ละจงัหวดัในขัน้ที่ 1 และ 2 เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจนครบ 400 ชดุ 

ตัวแปรทีท่ าการศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งเป็น ดงันี ้

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
1.1.1 เพศ 
1.1.2 อายุ 
1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.4 อาชีพ 
1.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
1.1.6 สถานภาพทางครอบครวั 

1.2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 
1.2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  
1.2.2 ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร (Reliability) 
1.2.3 การตอบสนอต่อความตอ้งการการบรกิาร (Responsiveness) 
1.2.4 การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 
1.2.5 ความเอาใจใส ่(Empathy) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
2.1 พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล 
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2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้เป็นแบบสอบถามที่ผูว้ิจยัสรา้งขึน้มาเพื่อใหม้ีลกัษณะ

ที่ง่ายต่อการตอบและยงัครอบคลมุวตัถุประสงคท์ี่ผูว้ิจยัตัง้เอาไวโ้ดยแบ่งเนือ้หาของแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้

ส่วนที ่1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์
แบบสอบถามขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร ์เป็นแบบสอบถามที่เก่ียวกับ 

ภูมิหลงัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ 
เป็นค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Question) จ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการ 
แบบสอบถามที่เป็นค าถามเชิงประเมินความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ 

ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนอต่อความ
ตอ้งการการบริการ การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และความเอาใจใส่ เป็นการวัดขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ ซึ่งมีเกณฑก์ารก าหนดค่าการประเมินอยู่ 5 ระดบั จ านวนทัง้สิน้ 20 ขอ้ 

ส่วนที ่3 พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซึ่งประกอบไปดว้ย แบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open-ended 
question) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) จ านวน 2 ขอ้ และแบบสอบถาม
ชนิดปลายปิด (Close-ended question) ใชร้ะดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ซึ่งเป็นค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice questions) จ านวน 6 ขอ้ 

3. ขั้นตอนการสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือ เพื่อสรา้งแบบสอบถามฉบบันีส้  าหรบัใชใ้น

การเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยมีขัน้ตอน ดงันี ้
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย ที่ เก่ียวข้องในเรื่องพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล และก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั
ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคก์ารวิจยั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. สรา้งแบบสอบถามที่ครอบคลุมกับเนือ้หาที่ตอ้งการจะศึกษา และตรวจสอบว่า
ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์การวิจัย จากการน าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอให้กับอาจารย์ที่
ปรกึษาตรวจสอบ และน ามาปรบัปรุงตามค าชีแ้นะของอาจารยท์ี่ปรกึษาในส่วนที่ยงัไม่สมบรูณ ์  
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3. แก้ไขแบบสอบถามที่ไดต้ามค าแนะน า แลว้ไปใหก้ับผูเ้ชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน 
เพื่อทดสอบความตรงของเนือ้หา (content validity) จากนัน้ปรบัปรุงตามค าแนะน า 

4. แบบสอบถามที่ผ่านการปรบัปรุงแก้ไขน าไปทดสอบ (Try-out) กับที่มีลักษณะ
ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างที่จะศึกษา จ านวน 40 ท่าน โดยการหาความเที่ยงตรงหรือความเชื่อถือ 
ไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) โดยหาสัมประสิทธิ์อัลฟ่าครอนบัค โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS และมีการปรบัแกแ้บบสอบถามใหแ้ม่นย ามากขึน้ น าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูต่อไป 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ในการท าการวิจัยครั้งนี ้ หลังจากผู้วิจัยได้สรา้งแบบสอบถามเรียบรอ้ย ได้ส่งข้อ

ค าถามให ้อาจารยท์ี่ปรกึษาพิจารณา และท าการทดสอบความแม่นย า (Reliability) ดงัต่อไปนี ้
1. ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการทดสอบก่อนแจกจริง (Pre-Test) 40 ตัวอย่าง โดยน าผลของ

การก่อนแจกจริง (Pre-Test) มาทดสอบความเชื่อมั่ น  โดยใช้ วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา
ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) ใชเ้กณฑใ์นการวัดค่า ความเชื่อมั่น (Reliability) 
และมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด โดยค่าอลัฟ่าที่วิเคราะหไ์ดจ้ะแสดงระดบัของความคงที่ใน

แบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0<α<1 ค่าที่ใกลเ้คียง 1 มาก แสดงว่ามีค่าความเชื่อมั่นสงู โดย
ก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ยอมรบัไดไ้ม่ต ่ากว่า 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2560)  

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยัครัง้นี ้ท าการศึกษาจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเป็นขอ้มลูที่

ไดจ้ากการเก็บขอ้มูลในรูปแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่เคยใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยผูว้ิจัยจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย
วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามให้ผูท้ี่เคยใชบ้ริการผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้า 
ทั้งหมด 4 จังหวัด ได้แก่ กรุงเทพมหานคร จังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดนนทบุรี และจังหวัด
ปทมุธาน 

การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมูล 
เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามครบ 400 ชุด ตามจ านวนขนาดตัวอย่างแล้ว 

ผูว้ิจยัจะด าเนินการวิเคราะหข์อ้มลู โดยด าเนินการตามล าดบั ดงันี ้
1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบคดัเลือกแบบสอบถามที่มีความ

สมบรูณข์องการตอบแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อกไป 
2. การลงรหัส  (Coding) เมื่ อรวบรวมแบบสอบถามตามความต้องการแล้ว 

ตรวจสอบความสมบรูณแ์ลว้มาลงรหสั ในแบบลงรหสัส าหรบัประมวลขอ้มลูดว้ยคอมพิวเตอร ์
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3. น าขอ้มลูมาบนัทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร ์เพื่อประมวลผลดว้ยโปรแกรม SPSS 
(Statistical Package for Social Sciences) เพื่อวิเคราะหข์อ้มลูตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

การวิเคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติสามารถจ าแนกออกได ้2 ลกัษณะ คือ การวิเคราะหด์ว้ย

สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential 
Analysis) 

1. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ดงันี ้
1.1 แบบสอบถามส่วนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
และการหาค่ารอ้ยละ (Percentage) 

1.2 แบบสอบถามส่วนที่ 2 คณุภาพการบริการขนส่งสินคา้ ประกอบดว้ย ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ (Reliability) การตอบสนอต่อ
ความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 
และความเอาใจใส ่(Empathy) โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

1.3 แบบสอบถามส่วนที่  3 พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้บริโภค 
ประกอบดว้ย ความถ่ี และค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการเลือกใชบ้รกิารบริษัทขนส่งสินคา้ บุคคลที่มี
อิทธิพล ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการ ประเภทวัตถุประสงค ์น า้หนักของสินค้าที่จัดส่ง และช่องทางการ
ใหบ้รกิารช าระเงิน โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และการหาค่ารอ้ยละ (Percentage) 

2. การวิเคราะห์ด้วยสถิ ติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ ใช้ทดสอบ
สมมุติฐานการวิจัย มีการใชส้ถิติในการวิเคราะหแ์ละแปลผลขอ้มูล โดยใชส้ถิติ t-test One-Way 
ANOVA Brown-Forsythe และ Multiple Regression Analysis โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

2.1 การทดสอบสมมติฐานที่ 1 คือ ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินค้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกัน  โดยใชส้ถิติ t-test 
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ทดสอบขอ้มูลเก่ียวกับเพศ และใชส้ถิติวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง
ตัง้แต่ 2 กลุม่ขึน้ไป ทดสอบขอ้มลูเก่ียวกบัอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ 
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2.2 การทดสอบสมมติฐานที่ 2 คือ คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ การสรา้ง
ความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจยั คณุภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้รโิภคใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล สามารถสรุปได ้ดงันี ้
ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะห ์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นลักษณะประชากรศาสตร ์จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีจ านวน 282 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.50 อายุระหว่าง 25 – 40 ปี มีจ านวน 275 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 68.75 ระดบัการศกึษา ปรญิญาตรี หรือเทียบเท่า มีจ านวน 288 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
72.00 อาชีพ พนกังานบรษิัทเอกชน มีจ านวน 260 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.00 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
อยู่ในช่วง 15,001 – 30,000 บาท มีจ านวน 167 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.75 และสถานภาพโสด มี
จ านวน 315 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.75 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความ
เป็นรูปธรรมดาของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม อยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64 

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นในระดับเห็น
ดว้ยอย่างยิ่ง คือ ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.68 

ส่วนดา้นที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นในระดับเห็นดว้ย ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 , 4.20 , 4.19 และ 4.18 ตามล าดบั 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73 , 0.67, 0.70 และ 0.74 ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาเป็น
รายดา้น สามารถสรุปได ้ดงันี ้
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ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นกับด้าน
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับเห็นดว้ยอย่างยิ่ง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 

เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดับเห็น
ดว้ยอย่างยิ่ง คือ การใหบ้ริการทางการขนส่งสินคา้มีความน่าเชื่อถือ และสามารถไวว้างใจได้, มี
การใหบ้ริการที่ถูกตอ้ง แม่นย า และสามารถตรวจสอบได้, ผูใ้หบ้ริการขนส่งสามารถขนส่งสินคา้
ตรงเวลา และถูกตอ้งตามที่ท่านตอ้งการ และท่านไดร้บัการบริการที่มีมาตรฐานเดียวกันอย่าง
สม ่ าเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 , 4.35 ,4.28 และ 4.22 ตามล าดับ  และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.78 , 0.77 , 0.77 และ 0.90 ตามล าดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นกับดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่าง
ยิ่ง คือ ผูใ้หบ้รกิารมีการน าอปุกรณท์ี่ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ เช่น เครื่องกดบตัรดิว เครื่องชั่ง
น า้หนักแบบดิจิตอล เครื่องปริน้ และเครื่องสแกนบารโ์ค้ด&คิวอารโ์ค้ด เป็นต้น โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.25 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84 
ส่วนขอ้ที่ผูบ้ริโภคใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย คือ สถานที่ใหบ้ริการมีความสะดวกในการ
ใหบ้รกิารดว้ยความสะอาด เรียบรอ้ย, พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสภุาพ และมีมารยาทอ่อนนอ้ม 
และสถานที่ใหบ้รกิารมีการจดัที่นั่งและสถานที่จอดรถส าหรบัผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างเพียงพอ โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 4.08 และ 4.01 ตามล าดับ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.83, 0.84 
และ 0.96 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นกบัดา้นการ
ตอบสนองต่อความต้องการ โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.20 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่าง
ยิ่ง คือ ท่านสามารถรับการบริการได้ง่าย และไม่ เกิดความยุ่ งยาก  และท่านได้รับความ
สะดวกสบายจากการมาใช้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 และ 4.25 ตามล าดับ และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 และ 0.71 ตามล าดบั 
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สว่นขอ้ที่ผูบ้รโิภคใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย คือ ท่านไดร้บัการบรกิารที่รวดเรว็ ไม่ตอ้งรอ
นาน และผูใ้หบ้ริการมีความพรอ้มในการแนะน าและใหค้ าปรึกษาแก่ท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.14 และ 4.10 ตามล าดบั และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86 และ 0.87 ตามล าดบั 

ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นกับ
ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่าง
ยิ่ง คือ พนักงานให้บริการด้วยกริยามารยาทสื่อสารกับลูกค้าดว้ยถ้อยค าสุภาพ  โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.28 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 
ส่วนขอ้ที่ผูบ้ริโภคใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นดว้ย คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และมีความ
จรงิใจในการใหบ้รกิาร, พนกังานมีความรูแ้ละความเชี่ยวชาญเก่ียวกบัหนา้ที่ของตนเองเป็นอย่างดี 
และพนักงานสามารถอธิบายระเบียบและขั้นตอนการใหบ้ริการไดช้ัดเจน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.19 , 4.16 และ  4.11 ตามล าดับ  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.86 , 0.74 และ 0.75 
ตามล าดบั 

ด้านความเอาใจใส่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นกบัดา้นความเอาใจใส่ โดยรวม
อยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่าง
ยิ่ง คือ ผูใ้หบ้ริการค านึกถึงประโยชนส์ูงสุดของลกูคา้เป็นส าคัญ  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24  และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 
ส่วนขอ้ที่ผูบ้ริโภคใหค้วามคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย คือ พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของท่านเป็นอย่างดี, พนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการใหบ้ริการ และท่านไดร้บัการดแูลเอา
ใจใสจ่ากพนกังานเมื่อมาใชบ้รกิาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 , 4.16 และ 4.15 ตามล าดบั และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.75 , 0.86 และ 0.86 ตามล าดบั 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า  ประกอบด้วย 
ความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ บรษิัท
ขนส่งที่เลือกใช้บริการ บุคคลที่มีอิทธิพล ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ประเภทสินค้าที่ขนส่ง ช่วงของ
น า้หนกัสินคา้ที่จดัสง่ และช่องทางการช าระเงิน พบว่า 
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ความถ่ีต่อเดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการใช้
บริการขนส่งสินคา้ ต ่าสุด 1 ครัง้ต่อเดือน และสูงสุด 30 ครัง้ต่อเดือน โดยมีค่าเฉลี่ยประมาณ 4 
ครัง้ต่อเดือน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 4.31  

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการใช้บริการขนส่งสินค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีดา้น
ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ต ่าสดุ 30 บาทต่อครัง้ และสงูสดุ 600 บาทต่อครัง้ 
โดยมีค่าเฉลี่ยประมาณ 87.56 บาทต่อครัง้ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 99.21 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีบริษัทขนส่งที่เลือกใชบ้ริการมากที่สดุ คือ Thailand Post จ านวน 
148 คน คิดเป็นรอ้ยละ 37.0  มีบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ คือ ตนเอง จ านวน 344 
คิดเป็นรอ้ยละ 86.0 ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการ คือ ช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. จ านวน 88 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 22.0 ประเภทสินค้าที่ขนส่ง คือ เสือ้ผ้า จ านวน 218 คน คิดเป็นรอ้ยละ 54.5 ช่วงของ
น า้หนักสินค้าที่จัดส่ง คือ น ้าหนัก 0.6 – 1 กิโลกรัม จ านวน 243 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.8 และ
ช่องทางการช าระเงินที่เลือกใชม้ากที่สุด คือ ช าระเงินออนไลนผ์่าน Mobile Banking จ านวน 222 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.5  
 
ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 2 ตอน ดงันี ้ 

สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั ผลการวิจยัสามารถสรุปไดด้งันี ้

 สมมติฐานที่ 1.1 ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกนั 

ด้านความถ่ีต่อเดือนในการใช้บริการขนส่งสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

  ส่วนผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่าง

กนั ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยเพศหญิงมีดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้

มากกว่าเพศชาย 
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สมมติฐานที่ 1.2 ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกัน 
ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

ส่วนผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกัน 
ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที ่1.3 ผูบ้รโิภคที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่ง
สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินค้า ไม่
แตกต่างกนั ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

ส่วนผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
แตกต่างกัน ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.4 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกัน 
ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

สว่นผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แตกต่างกนั 
ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.5 ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ไม่แตกต่างกัน 
ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

สว่นผูบ้รโิภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ แตกต่างกนั 
ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 1.6 ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ไม่แตกต่าง
กนั ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

ส่วนผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 
แตกต่างกนั ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที ่2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการบรกิาร การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้รกิาร และความเอาใจใส ่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล สรุปไดด้งันี ้

สมมติฐานที่ 2.1 คุณภาพบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใช้
บริการขนส่งสินคา้ สามารถพยากรณค์วามในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยสามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 2.20 

สมมติฐานที่ 2.2 คุณภาพบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใช้
บรกิารขนสง่สินคา้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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การอภปิรายผล 
การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินค้าของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีประเด็นส าคัญที่สามารถน ามาอภิปรายผลได ้
ดงันี ้

สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั พบว่า 

เพศ ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ดา้นความถ่ีในการ
ใช้บริการขนส่งสินค้าไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้กล่าวไดว้่า ความตอ้งการในการใชบ้ริการขนส่งไม่ไดข้ึน้อยู่กบัเพศ การใชบ้รกิาร
ขนส่งสินคา้เป็นพฤติกรรมที่ขึน้อยู่กับความจ าเป็นและรูปแบบการใชช้ีวิต เช่น การซือ้สินคา้ทาง
ออนไลน์ การส่งของให้ครอบครวั หรือใช้ในธุรกิจ ซึ่งปัจจัยเหล่านี ้อาจไม่ได้เก่ียวข้องกับเพศ
โดยตรง ส่วนพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการขนส่งสินค้า
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยเพศ
หญิงมีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการขนส่งสินค้า
มากกว่าเพศชาย เนื่องจากพฤติกรรมการบริโภคของเพศหญิงมกัเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัของการ  
ช็อปป้ิงออนไลน ์โดยเฉพาะสินคา้แฟชั่น เช่น เสือ้ผา้ รองเทา้ และเครื่องส าอาง ซึ่งเป็นประเภท
สินค้าที่พบว่ามีการจัดส่งสูงสุดในผลการวิเคราะห์ และการเลือกซือ้สินค้าในปริมาณน้อยแต่
บ่อยครัง้ เพศหญิงอาจมีการซือ้สินค้าบ่อยครัง้ เพื่อทดลองสินค้าหรือซือ้สินค้าตามแคมเปญ
โปรโมชั่น ดงันัน้จึงท าใหพ้ฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ในแง่ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยของเพศหญิง
มีมากกว่าเพศชาย ซึ่งสอดคลอ้งกบับทความของ เกตวุดี ปานทอง (2564) ซึ่งผูต้อบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มากกว่าเพศชาย จากผลวิจยัไดก้ลา่วไวว้่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่
แตกต่างกนั มีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบรษิัทขนส่งใน
การซือ้ของออนไลนแ์ตกต่าง จะเห็นไดว้่าเพศหญิงมกัชื่นชอบการซือ้ของผ่านทางออนไลนม์ากกว่า
เพศชาย  

อาย ุผูบ้รโิภคที่มีอายแุตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีในการ
ใช้บริการขนส่งสินค้าแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้กล่าวไดว้่า กลุ่มอายุ 25–40 ปี เป็นกลุ่มที่มีการใชง้านบริการขนส่งสินคา้มาก
ที่สุด เนื่องจากเป็นวัยท างานที่มีความตอ้งการใชบ้ริการทั้งดา้นส่วนตัวและธุรกิจ การมีรายไดท้ี่
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มั่นคงและการมีความรูด้า้นเทคโนโลยีท าใหก้ลุ่มนีส้ามารถใชบ้ริการขนส่งสินคา้ที่มีคุณภาพสูง
และพรอ้มจ่ายเพิ่มเพื่อความสะดวกและรวดเร็ว ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินค้า ดา้น
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการขนส่งสินค้าไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
เนื่องจากบริษัทขนส่งสินคา้มีการแข่งขนัสงูโดยเฉพาะดา้นราคาค่าขนส่ง จึงท าใหผู้บ้รโิภคในกลุ่ม
ช่วงอายุวยัเดียวกันไดร้บัประโยชนใ์นแง่ของราคาค่าขนส่งที่ไม่แตกต่างกันมากนัก จากการขนส่ง
สินคา้ประเภทที่มีน า้หนกัใกลเ้คียงกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบับทความของ อัจฉรา นพวิญญูวงศ ์(2550 
อา้งอิงจาก Belch & Belch, 2005) ไดก้ล่าวไวว้่า บุคคลที่มีอายแุตกต่างกนันัน้ จะมีความตอ้งการ
ในสินคา้และบรกิารที่แตกต่างกนั เช่น กลุม่วยัรุ่นมกัจะชอบทดลองสิ่งที่แปลกใหม่ และมีความชื่น
ชอบสินคา้ประเภทแฟชั่น ส่วนกลุ่มผูสู้งอายุมักจะสนใจสินคา้ที่ เก่ียวกับการรกัษาสุขภาพ ซึ่งถา้
หากแบ่งช่วงกลุ่มอายุออกเป็นกลุ่มพฤติกรรมจะไดก้ลุ่มที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกนั ระดบัการศึกษา 
ผูบ้รโิภคที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากในปัจจุบนับริการขนส่งสินคา้และการช็อปป้ิงออนไลน์
เป็นที่นิยมอย่างแพร่หลายและเขา้ถึงไดง้่าย ไม่ว่าผูบ้ริโภคจะมีระดับการศึกษาสูงหรือต ่า  อีกทั้ง
เทคโนโลยีดิจิทัล เช่น สมารท์โฟนและแอปพลิเคชันขนส่ง มีบทบาทส าคัญในการลดช่องว่าง
ระหว่างกลุม่คนที่มี 

ระดับการศึกษา ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ และดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ไม่
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก
การเติบโตของแพลตฟอรม์อีคอมเมิรซ์และการขนส่งในปัจจุบนัท าใหบ้ริการขนส่งสินคา้เขา้ถึงได้
ง่ายขึน้และสะดวกต่อทุกกลุ่มระดับการศึกษา เช่น การจองบริการผ่านแอปพลิเคชันที่ใชง้านง่าย 
แมผู้บ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าอาจยังสามารถใชบ้ริการไดไ้ม่แตกต่างจากผูท้ี่มีการศึกษา
สูง เนื่องจากความแพร่หลายของสมารท์โฟนและเทคโนโลยี อีกทั้งการมีสาขาบริการหลายแห่ง 
พรอ้มการมีสิ่งอ านวยความสะดวกของผูใ้ห้บริการขนส่งในปัจจุบันมีความทันสมัยและเข้าถึง
โดยง่าย ซึ่งสอดคล้องกับบทความของ เกตุวดี ปานทอง (2564) ไดก้ล่าวไวว้่า ระดับการศึกษา 
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกนัมีระดับการมีอิทธิพลของปัจจัย
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซือ้ของออนไลนไ์ม่แตกต่างกัน ทั้งใน
ภาพรวมและในรายดา้นทกุดา้น  
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อาชีพ ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ ดา้นความถ่ีใน
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจาก ผู้ที่ประกอบอาชีพเก่ียวขอ้งกับการค้าขายหรือธุรกิจ เช่น เจา้ของ
กิจการขนาดเล็ก ผูป้ระกอบอาชีพอิสระ หรือผูท้  างานในอีคอมเมิรซ์ อาจมีความตอ้งการใชบ้รกิาร
ขนส่งสินคา้บ่อยครัง้ เพื่อรองรบัการจัดส่งสินคา้ใหก้ับลูกคา้หรือเพื่อด าเนินธุรกิจประจ าวัน  ใน
ขณะเดียวกัน ผูท้ี่ประกอบอาชีพที่ไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกับการคา้ เช่น ขา้ราชการ หรือพนักงานบริษัท 
อาจมีความถ่ีในการใชบ้รกิารขนสง่ต ่ากว่า เพราะใชบ้ริการขนส่งเฉพาะกิจ เช่น ส่งของขวญั สั่งซือ้
สินคา้ออนไลนเ์ป็นครัง้คราว หรือจดัส่งสินคา้จากการส่งต่อการสินคา้ประเภทมือสอง สอดคลอ้ง
กับ โม เดล  Buyer’s Black Box ของ  Kotler, Wong, Saunders, & Gary (2005) ชี ้ให้ เห็ น ว่ า 
ความถ่ีในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคสะทอ้นผลลพัธจ์ากกระบวนการตดัสินใจ ซึ่งไดร้บัอิทธิพลจาก
ปัจจยัทางอาชีพและความจ าเป็นในการใชง้าน 

ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ด้านค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการขนส่งสินค้าไม่
แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ส่วนใหญ่ใน
ปัจจุบัน เช่น Kerry, J&T, และ Shopee Express มีการก าหนดราคาบริการที่ครอบคลุมทุกกลุ่ม
ผูบ้ริโภคและมีความใกลเ้คียงกันในดา้นโครงสรา้งราคา ไม่ว่าจะเป็นผูบ้ริโภคที่ประกอบอาชีพใด 
ค่าใชจ้่ายจึงไม่ไดแ้ตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั 
  รายไดต่้อเดือน ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก บริการขนส่งสินคา้ เช่น การส่งพสัด ุหรือการ
จดัส่งสินคา้ผ่านอีคอมเมิรซ์ ไดก้ลายเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตประจ าวันในทุกกลุ่มรายได ้เนื่องจาก
พฤติกรรมการบริโภคที่เปลี่ยนไป เช่น การชอ้ปป้ิงออนไลนแ์ละการสั่งอาหาร ซึ่งครอบคลุมกลุ่ม
ผูบ้ริโภคทุกชนชั้นรายได้ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Kotler’s Consumer Behavior (2000) ได้
กล่าวไวว้่า พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคมีปัจจัยกระตุน้จาก สิ่งจ าเป็นในชีวิตประจ าวัน 
และความคุม้ค่าที่ตอบสนองความตอ้งการ โดยไม่จ าเป็นตอ้งขึน้กบัสถานะทางรายไดเ้สมอไป เช่น 
การใชบ้รกิารขนสง่ที่สะดวกและราคาย่อมเยาเป็นตวัดงึดดูผูบ้ริโภคทุกกลุม่รายได ้

ส่วนพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการขนส่งสินค้า
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยกลุ่ม
ผูบ้ริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนช่วง 15,000 – 30,000 บาทขึน้ไป มีการใช้บริการขนส่งสินค้า
ในช่วงน า้หนักมาก (11 กิโลกรมัขึน้ไป) ซึ่งแตกต่างจากกลุ่มรายไดอ่ื้นที่ไม่มีการใชบ้ริการในช่วง
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น า้หนักดังกล่าว สาเหตุอาจมาจากผูบ้ริโภคที่มีรายได้สูงมักเลือกใชบ้ริการขนส่งส าหรบัสินค้า
ราคาสงูหรือสินคา้ที่มีน า้หนกัมาก ในทางกลบักนั ผูบ้รโิภคกลุม่รายไดน้อ้ยมกัเลือกใชบ้ริการขนส่ง
ส าหรบัพัสดขุนาดเล็กหรือสินคา้ที่มีค่าส่งต ่าเพื่อควบคุมค่าใชจ้่าย อย่างไรก็ตาม ทัง้กลุ่มผูบ้รโิภค
รายไดสู้งและรายไดน้้อยมีแนวโน้มที่จะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ดว้ยความถ่ีที่ใกลเ้คียงกัน ซึ่งอาจ
สะทอ้นผลกระทบจากพฤติกรรมการบริโภคในยคุปัจจุบนัที่มีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั เช่น การสั่งซือ้
สินคา้ทางออนไลนท์ี่ไดร้บัความนิยมในทุกกลุม่รายได ้

สถานภาพ ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั ดา้นความถ่ีต่อเดือนในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ มีพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูบ้ริโภคแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
ในกลุ่มผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพสมรส/อาศยัอยู่ดว้ยกนั มีความถ่ีในการส่งสินคา้สงูกว่า เพราะตอ้ง
รองรบัความตอ้งการของครอบครวัหรือการด าเนินกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกับสมาชิกหลายคน  ซึ่ง
สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Kotler’s Consumer Behavior (2000) ไดก้ล่าวไวว้่า ปัจจัยส่วนบุคคล 
เช่น สถานภาพ มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรมการบริโภค ความจ าเป็นและความคาดหวงัของกลุ่ม
สถานภาพที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความถ่ีและการตดัสินใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ โดยในกลุ่ม
สถานภาพสมรส/ครอบครวัมกัมีความตอ้งการในระดับที่สงูกว่า เช่น การดแูลสมาชิกในครอบครวั 
ซึ่งเป็นเหตผุลที่ท าใหเ้กิดความถ่ีในการใชบ้รกิารที่แตกต่างกนั 

ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ ด้านค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการขนส่งสินค้าไม่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้การไม่มี
ความแตกต่างดา้นค่าใชจ้่าย อาจอธิบายไดจ้ากความตอ้งการใชบ้รกิารขนส่งสินคา้ที่คลา้ยคลึงกนั
ในทุกสถานภาพ เนื่องจากปัจจัยขบัเคลื่อนหลกัที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการขนส่ง คือการเติบโตของ
การสั่งซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งกลายเป็นวิถีชีวิตในยุคปัจจุบนั โดยไม่ขึน้อยู่กับสถานภาพส่วนบุคคล 
การซือ้สินค้าผ่านแพลตฟอรม์อีคอมเมิรซ์และการใช้บริการขนส่งสินค้าเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการในชีวิตประจ าวนั เช่น การจดัส่งสินคา้อุปโภคบริโภค หรือของใชส้่วนตวั เป็นพฤติกรรมที่
แพรห่ลายในกลุม่ผูบ้รโิภคทกุกลุม่ 
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สมมติฐานข้อที ่2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการบรกิาร การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้รกิาร และความเอาใจใส ่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

จากผลการทดสอบสมมติฐานที่  2 โดยการใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) พบว่า คุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความเอาใจใส่ 
(X5) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้สามารถอธิบายไดด้งันี ้
ความเอาใจใส่ การเขา้ใจและใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการเฉพาะของลกูคา้ เช่น การช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้รกิารที่มีขอ้จ ากดัดา้นเวลา หรือการใหค้ าแนะน าเฉพาะเจาะจง เป็นปัจจยัส าคญัที่เพิ่มความ
ภกัดีต่อบริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ พรประภา ไชยอนุกูล (2557)  ไดก้ล่าวไวว้่า การเอา
ใจใส่ผู ้รบับริการนั้น ผู้ให้บริการมีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูร้บับริการ ให้เป็นไปตาม
ความตอ้งการที่แตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวิจัย 
จากการวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้
1. ผูป้ระกอบการธุรกิจขนส่ง สามารถน าผลการวิจัยดา้นความถ่ีมาใชใ้นการพัฒนากล

ยุทธท์างการตลาดที่ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคที่มีอายุนอ้ยกว่า 25 ปี ซึ่งประกอบ
อาชีพเจา้ของกิจการหรือธุรกิจสว่นตวั และมีสถานภาพสมรสหรืออาศยัอยู่ดว้ยกนั พรอ้มทัง้มุ่งเนน้
ไปที่กลุ่มเพศหญิงที่มีรายได ้15,001 – 30,000 บาท เนื่องจากกลุ่มนีอ้าจมีการบริหารงบประมาณ
ที่จ  ากดั การน าเสนอโปรโมชั่นที่มีความคุม้ค่า เช่น สว่นลดพิเศษ หรือแพ็กเกจบริการขนส่งในราคา
ที่เหมาะสม และการตั้งค่าบริการที่แข่งขันได ้จะช่วยดึงดูดความสนใจและสรา้งความพึงพอใจ
ใหก้บักลุม่ลกูคา้ดงักลา่วไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

2. ผูป้ระกอบการธุรกิจขนส่ง ควรมุ่งเน้นการพัฒนาการบริการดว้ยความเอาใจใส่ โดย
ค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นส าคัญ เพราะการดูแลลูกค้าอย่างดีและใส่ใจในทุก
รายละเอียดจะช่วยสรา้งความประทบัใจ ท าใหล้กูคา้มีแนวโนม้กลบัมาใชบ้ริการซ า้ และก่อใหเ้กิด
ความสมัพนัธอ์นัแน่นแฟ้นระหว่างธุรกิจกบัลกูคา้ในระยะยาว 
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3. ผู้ประกอบการธุรกิจขนส่ง สามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาด ที่ใหบ้รกิารเฉพาะกลุม่ พิจารณาออกแบบบริการเฉพาะทางส าหรบักลุม่ลกูคา้ต่างๆ เช่น 
ธุรกิจอีคอมเมิรซ์ ที่ตอ้งการบรกิารสง่ของที่รวดเรว็และตรงต่อเวลา 

4. ผูป้ระกอบการธุรกิจขนส่ง สามารถน าขอ้มูลดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของผูบ้ริโภค น ามาจัดแบ่งระดับลูกคา้ตามความถ่ีการใชบ้ริการ เช่น ลูกคา้ประจ าที่ใชบ้ริการทุก
สปัดาห ์ลกูคา้รายเดือน หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นครัง้คราว เพื่อเสนอแพ็กเกจหรือโปรโมชั่นที่เหมาะสม 
หรือเสนอบริการที่ตอบโจทยล์ูกคา้ที่ใชบ้ริการบ่อย เช่น ระบบสมาชิก (Membership) ที่ใหส้ิทธิ
พิเศษ เช่น สว่นลดหรือการจดัสง่ฟรีเมื่อถึงยอดที่ก าหนด 

5. การบริหารจัดการต้นทุนให้เหมาะสมกับความถ่ีส าหรับลูกค้าที่ใช้บริการถ่ีและมี
ปริมาณการส่งสินคา้สูง ควรมีระบบค านวณราคาที่สามารถลดตน้ทุนใหลู้กคา้ได ้เช่น การเสนอ
ราคาต่อหน่วยที่ลดลงเมื่อปรมิาณการสง่เพิ่มขึน้ 

6. การบริหารจัดการตน้ทุนใหเ้หมาะสมกับความถ่ีส าหรบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการน้อยครัง้ต่อ
เดือน อาจเสนอค่าบรกิารแบบเหมา เพื่อดงึดดูการใชบ้รกิารในอนาคต 

7. ส่งเสริมความสัมพันธ์กับลูกคา้ที่มีความถ่ีการใชบ้ริการสูง  จัดกิจกรรมพิเศษส าหรบั
ลกูคา้ประจ า เช่น การมอบสิทธิพิเศษในวนัส าคญั หรือโปรแกรมสะสมคะแนนที่ลกูคา้สามารถแลก
รบัของรางวลั 

8. ส่งเสริมการตลาดเฉพาะกลุ่ม ใชช้่องทางการสื่อสารที่ตรงกับกลุ่มผูห้ญิง เช่น โซเชียล
มีเดีย หรืออีเมลโปรโมชั่น โดยเนน้การออกแบบภาพลกัษณท์ี่ดึงดดูและสะทอ้นความตอ้งการของ
ลกูคา้กลุ่มนี ้หรือจัดแคมเปญพิเศษที่เจาะกลุ่มลกูคา้ผูห้ญิง เช่น ส่วนลดในวันส าคญั เช่น วนัแม่ 
หรือวนัสตรีสากล 

9. ผู้ประกอบการธุรกิจขนส่ง  ควรให้ความส าคัญและพัฒนาด้านความเอาใจใส่ต่อ
ผูบ้ริโภคมากขึน้ เช่น อบรมพนักงานเพื่อเพิ่มทักษะในด้านมนุษยสัมพันธ์และการแสดงความ
ห่วงใยต่อลูกค้า พนักงานบริการควรให้ความสนใจและเข้าใจความต้องการของลูกค้าอย่าง
ละเอียด พัฒนาเครื่องมือและช่องทางการสื่อสารที่สะดวกและรวดเร็ว เช่น การใหค้ าปรกึษาผ่าน
แอปพลิเคชนั หรือสายด่วนที่พรอ้มตอบค าถาม 
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ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาวิจยัในครัง้นี ้เป็นการศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์คุณภาพบริการที่

สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนสง่สินคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ใน
การศึกษาครัง้ต่อไป ผูว้ิจยัอาจเลือกศึกษาตัวแปรอ่ืนๆ เช่น คุณค่าตราสินคา้ และส่วนประสมทาง
การตลาด ที่มีอิทธิพลต่พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ เป็นตน้ 

2. การศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ ศึกษาเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใน
การศึกษาครัง้ต่อไป เพิ่มพืน้ที่ศึกษาขยายขอบเขตการวิจัยไปยังพืน้ที่ต่างจังหวัด เพื่อวิเคราะห์
พฤติกรรมและความตอ้งการของผูบ้ริโภคในเขตชนบท หรือพืน้ที่ที่มีลักษณะประชากรแตกต่าง
จากเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

3. การศึกษาวิจยัในครัง้นี ้ด  าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถามทาง
ออนไลนเ์พียงอย่างเดียว ในวิจยัครั้งต่อไป ผูว้ิจัยเสนอแนะใหม้ีการเก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยวิธีอ่ืนๆ 
เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่มีความลึกซึง้และชัดเจนมาก
ยิ่งขึน้ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เร่ือง 
คุณภาพบริการทีส่่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 

ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
 
ค าชีแ้จง 

 แบบสอบถามนีจ้ดัท าขึน้ เพื่อเป็นส่วนประกอบหนึ่งในการท าสารนิพนธข์องนิสิตปริญญา

โท หลกัสตูรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเรื่อง “คณุภาพบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งสินคา้

ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล” 

 จึงใครขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริงขอ้มูล

และความคิดเห็นของท่านจะถูกเป็นเป็บความลบั และน าไปใชเ้พื่อประโยชนท์างการศึกษาเท่านัน้ 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ที่กรุณาสละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามในครัง้นี ้

 แบบสอบถามมีทัง้หมด 5 หนา้ ประกอบดว้ยค าถาม 3 สว่น ดงันี ้ 

 สว่นที่ 1 คณุภาพการใหบ้รกิารของบรกิารขนสง่สินคา้ 

 สว่นที่ 2 พฤติกรรมการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ 

 สว่นที่ 3 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
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ส่วนที ่1 คุณภาพการให้บริการของบริการขนส่งสินค้า 

ค าชีแ้จง กรุณาท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกบัระดบัความส าคญัในความคิดเห็นของท่าน

มากที่สดุเพียงค าตอบเดียว 

 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของบริการขนส่งสินค้า 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย
อย่าง
ย่ิง 
(5) 

เหน็
ด้วย 

 
 

(4) 

ไม่
แน่ใจ 

 
 

(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
 

(2) 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ย่ิง 
(1) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
พนกังานผูใ้หบ้รกิารแต่งกายสภุาพ และมีมารยาท
อ่อนนอ้ม 

     

ผูใ้หบ้ริการมีการน าอปุกรณท์ี่ทนัสมยัมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการ เช่น เครื่องกดบัตรดิว เครื่องชั่งน า้หนัก
แบบ ดิจิ ตอล  เครื่อ งป ริ ้น  และ เครื่อ งสแกน
บารโ์คด้&คิวอารโ์คด้ เป็นตน้  

     

สถานที่ใหบ้ริการมีความสะดวกในการใหบ้ริการ
ดว้ยความสะอาด เรียบรอ้ย 

     

สถานที่ใหบ้ริการมีการจดัที่นั่งและสถานที่จอดรถ
ส าหรบัผูม้าใชบ้รกิารไดอ้ย่างเพียงพอ 

     

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 
มีการให้บริการที่ถูกต้อง แม่นย า และสามารถ
ตรวจสอบได ้

     

การให้บ ริก ารทางการขนส่ งสิ นค้ามี ความ
น่าเชื่อถือ และสามารถไวว้างใจได ้

     

ท่านไดร้บัการบริการที่มีมาตรฐานเดียวกันอย่าง
สม ่าเสมอ 

     

ผู้ให้บริการขนส่งสามารถขนส่งสินค้าตรงเวลา 
และถกูตอ้งตามที่ท่านตอ้งการ 
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คุณภาพการใหบ้ริการของบริการขนส่งสินค้า 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย
อย่าง
ย่ิง 
(5) 

เหน็
ด้วย 

 
 

(4) 

ไม่
แน่ใจ 

 
 

(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
 

(2) 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ย่ิง 
(1) 

การตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) 
ท่านสามารถรบัการบริการไดง้่าย และไม่เกิด
ความยุ่งยาก 

     

ท่านไดร้บัความสะดวกสบายจากการมาใชบ้ริการ      
ท่านไดร้บัการบรกิารที่รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน      
ผูใ้หบ้รกิารมีความพรอ้มในการแนะน าและให้
ค าปรกึษาแก่ท่าน 

     

การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) 
พนกังานมีความรูแ้ละความเชี่ยวชาญเก่ียวกบั
หนา้ที่ของตนเองเป็นอย่างดี 

     

พนกังานสามารถอธิบายระเบียบและขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิารไดช้ดัเจน 

     

พนกังานมีมนษุยสมัพนัธแ์ละมีความจรงิใจในการ
ใหบ้รกิาร 

     

พนกังานใหบ้ริการดว้ยกรยิามารยาทสื่อสารกบั
ลกูคา้ดว้ยถอ้ยค าสภุาพ 

     

ความเอาใจใส่ (Empathy) 
ท่านไดร้บัการดแูลเอาใจใสจ่ากพนกังานเมื่อมาใช้
บรกิาร 

     

พนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการใหบ้รกิาร      
พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของท่าน
เป็นอย่างดี 

     

ผูใ้หบ้รกิารค านึกถึงประโยชนส์งูสดุของลกูคา้เป็น
ส าคญั 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 

ค าชี้แจง กรุณาเติมตัวเลขในช่องว่าง หรือท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็น

จรงิของท่านมากที่สดุ เพียงค าตอบเดียว 

1. ความถ่ีในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้โดยเฉลี่ย_______________________ (ครัง้/เดือน) 
2. ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้______________(บาท/ครัง้) 
3. ท่านจะเลือกใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ของผูใ้หบ้รกิารบริษัทใด มากที่สดุ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 

 
        

 
  
         
 
  

       
 
4. บคุคลที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการขนสง่สินคา้ของท่าน มากที่สดุ 
  ตนเอง     ครอบครวั 
  เพื่อน     อ่ืนๆ โปรดระบ_ุ__________ 
5. ท่านเขา้ใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ในช่วงเวลาใดมากที่สดุ 

 08.00 – 10.00 น.    10.01 – 12.00 น. 
 12.01 – 14.00 น.    14.01 – 16.00 น. 
 16.01 – 18.00 น.    18.01 – 20.00 น. 

6. ท่านขนสง่สินคา้ ประเภทใดมากที่สดุ 
 เสือ้ผา้     เครื่องส าอาง/สขุภาพและความงาม 
 กระเป๋า/รองเทา้/เครื่องประดบั  อปุกรณเ์ครื่องเขียนและหนงัสือ 
 อปุกรณเ์สรมิโทรศพัทม์ือถือ   ของใชใ้นบา้น 
 อ่ืนๆ โปรดระบ_ุ__________ 
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7. น า้หนกัของสินคา้ที่ท่านจดัสง่ต่อชิน้ อยู่ในช่วงน า้หนกัใดมากที่สดุ 
 ไม่เกิน 0.5 กิโลกรมั     0.6 – 1 กิโลกรมั  
 2 – 5 กิโลกรมั    6 – 10 กิโลกรมั  
 11 – 20 กิโลกรมั     มากกว่า 21 กิโลกรมั ขึน้ไป 

8. ท่านช าระเงินในการใชบ้รกิารขนสง่สินคา้ ในช่องทางใดมากที่สดุ 
  โอนเงินผ่านบญัชีธนาคาร   ช าระเงินออนไลนผ์่าน Mobile Banking 

 บตัรเครดิต/บตัรเดบิต   ช าระเงินสด 
 อ่ืนๆ โปรดระบ_ุ__________ 

 
ส่วนที ่3 ลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุดเพียง

ค าตอบเดียว 

1. เพศ 

 ชาย 

 หญิง 

 ไม่ระบ.ุ............ 

2. อายุ 

 อายนุอ้ยกว่า 25 ปี 

 อายุ 25 - 40 ปี 

 อายุ 41 - 55 ปี 

 อายุตัง้แต่ 56 ปี ขึน้ไป 

3. ระดบัการศกึษา 

 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 

 ปรญิญาตรี หรือเทียบเท่า 

 สงูกว่าปรญิญาตรี 
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4. อาชีพ 

 นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 

 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

 พนกังานบริษัทเอกชน 

 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั 

 อ่ืนๆโปรดระบ…ุ. 

5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

 ต ่ากว่า หรือเทียบเท่า 15,000 บาท 

 15,001 – 30,000 บาท 

 30,001 – 45,000 บาท 

 สงูกว่า 45,000 บาท ขึน้ไป 

6. สถานภาพทางครอบครวั 

 โสด 

 สมรส/อาศยัอยู่ดว้ยกนั 

 หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ / หมา้ย 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล กลุธิดา อู่คชสาร 
วัน เดือน ปี เกิด 18 กนัยายน 2539 
สถานทีเ่กิด ปทมุธานี 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2562 คณะวิศวกรรมศาสตร ์สาขาวิชา วิศวกรรมโลจิสติกส ์จาก

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ   
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