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 งานวจิยั เรือ่ง “ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร” ในครัง้น้ี มวีตัถุประสงคข์องการศกึษา
เพื่อศกึษาความคดิเหน็เกีย่วกบัประสทิธภิาพการขนสง่ดว้ยรถขนส่งขนาดใหญ่ ความพงึพอใจต่อ
การใชบ้รกิารรถขนส่งขนาดใหญ่ และการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนส่งขนาดใหญ่ ตลอดจนการศกึษา
ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ ระดบัความพงึพอใจและการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถ
ขนสง่ขนาดใหญ่ 
 ผลการศกึษาพบว่า ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัด้านประสทิธภิาพการขนส่ง ใน
ภาพรวมมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.82 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นที่มรีะดบัความคดิเหน็มาก
ทีสุ่ดคอื ดา้นการจดัการขนส่งสนิคา้ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 อนัดบัสองคอื ดา้นความน่าเชื่อถอื มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 , อนัดบัสามคอื ดา้นเทคโนโลย ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81ล ดา้นการบรกิารของ
พนักงาน มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.73 และ ด้านระบบการจดัการ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.71 ตามลําดบั  
โดยผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารพบว่าระดบัความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถ
ขนส่งขนาดใหญ่ ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่
สูงทีสุ่ดคอื ท่านรูส้กึพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารการขนส่ง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 และขอ้ที่มี
คา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุคอื ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระยะเวลาการขนสง่ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.62 
 นอกจากน้ี พบวา่ การตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.95 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูทีสุ่ดคอื ท่านรูส้กึคุม้ค่า เมื่อใชบ้รกิารรถขนส่ง
บรษิทัน้ี  และมคีวามเป็นไปได้อย่างสูง ที่ท่านจะกลบัมาใช้บรกิารรถขนส่งบรษิทัน้ีอกีครัง้ เมื่อ
ตอ้งการขนสง่สนิคา้ มคีา่เฉลีย่เทา่กนัคอื 3.97 และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุคอื เมือ่ทา่นตอ้งการสง่
สนิคา้ ทา่นจะใชบ้รกิารรถขนสง่บรษิทัน้ี มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.92   
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 This research on "Logistics efficiency and satisfaction factors affecting the 
decision to use the transportation service of merchants in Bangkok" aims to study the 
opinions on transportation efficiency with large transport vehicles. Satisfaction with the 
use of large transportation services, the decision to use large transportation services, as 
well as the study of the relationship between performance factors. Satisfaction level and 
decision to use a large transport service 
 The results of the study showed that  the level of opinion on the transportation 
efficiency factor Overall, the average was 3.82, and when looking at each aspect, it was 
found that the area with the highest level of opinion was freight management. It has an 
average of 3.96, second in terms of reliability. With an average of 3.88, third place is 
technology. It has an average of 3.81L in terms of employee service. It has an average 
of 3.73 and in terms of management system. The results of the analysis of the 
satisfaction level of service users showed that the satisfaction level of using large 
transportation services. Overall, the average was 3.62, and the one with the highest 
average was that you were satisfied with the quality of transportation services. It has an 
average of 4.01 and the least average is that you feel satisfied with the transit time. It 
has an average of 3.62. 
 In addition, it was found that the overall decision to use large transportation 
services averaged 3.95. And there is a high possibility that you will come back to use 
this transportation company again. To transport goods the same average is 3.97 and 
the least average is when you want to send a shipment. You will use this transportation 
company. It has an average of 3.92. 
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 สารนิพนธฉ์บบัน้ีเป็นภาคนิพนธท์ีข่า้พเจา้ไดร้วบรวมความรูทุ้่มเททัง้แรงกายและแรงใจ
ในการศกึษา วเิคราะห ์และจดัทาขึน้เพื่อมุ่งหวงัใหเ้กดิประโยชน์ต่อผูส้นใจในอนาคต โดยสารนิพนธ์
ฉบบัน้ีจะไมส่ามารถสาํเรจ็ลุล่วงได ้หากปราศจากความอนุเคราะหจ์ากบุคคลหลายทา่นดงัต่อไปน้ี  
 ขอขอบพระคุณ ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.สุรสทิธิ ์อุดมธนวงศ ์ทีใ่หค้วามกรุณาสละเวลา
อนัมคีา่ยิง่ของทา่นในการรบัเป็นอาจารยท์ีป่รกึษาภาคนิพนธใ์หแ้ก่ขา้พเจา้ เพือ่ชว่ยชีแ้นะแนวทาง
ในการดําเนินงาน ใหค้ําปรกึษาสารนิพนธ์ใหแ้ก่ขา้พเจา้เป็นอย่างดมีาโดยตลอด ตลอดจนแกไ้ข
ขอ้บกพรอ่งและตรวจสอบความเรยีบรอ้ยจนสาํเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ี 
 ขอขอบพระคุณคณาจารย์ของสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ทุกท่าน ที่ได้ประสิทธิ ์
ประสาทวชิาความรูใ้หแ้ก่ขา้พเจา้ตลอดระยะเวลาทีข่า้พเจา้ไดศ้กึษาอยู ่ 
 ขอขอบพระคุณเจา้หน้าทีข่องสถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ทีค่อยใหค้วามช่วยเหลอืใน
การตดิต่อประสานงานมาโดยตลอด  
 ขอขอบคุณเพื่อนรว่มพี่ๆ  และเพื่อนรว่มรุน่ ทุกท่าน ทีใ่หค้าํแนะนาและช่วยเหลอืมาโดย
ตลอด  
 ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกทา่นทีเ่ป็นสว่นชว่ยสาํคญัใหส้ารนิพนธเ์ล่มน้ีสาํเรจ็ไป
ไดด้ว้ยด ี 
 สดุทา้ยน้ี ขอขอบพระคุณบดิา มารดาของขา้พเจา้ทีค่อยสนบัสนุนขา้พเจา้ตลอด ทัง้ดา้น
คา่การศกึษา คา่ครองชพี ตลอดจนคา่ใชจ้า่ยในนิพนธเ์ล่มน้ีมาโดยตลอด 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ท่ีมาและความสาํคญัของปัญหา 
 ในอดตีทัว่โลกการขนสง่ทางบก (Land Transportation) ถอืเป็นรปูแบบการขนสง่ทีม่มีา 
อย่างยาวนานที่สุด ในช่วงแรกจะใชก้ารเดนิเทา้ และใชส้ตัว์เพื่อช่วยเคลื่อนยา้ยสิง่ของเป็นหลกั 
ต่อมา มกีารพฒันาของเทคโนโลย ีจงึทาํใหร้ะบบการขนสง่มกีารพฒันาขึน้ตามยุคสมยั ก่อใหเ้กดิ
การขนสง่ ในรปูแบบต่างๆ อาทเิชน่ การขนสง่ทางรถไฟ การขนสง่ทางรถยนตห์รอืรถบรรทุก และ
การขนสง่ทาง รถจกัรยานยนต ์สาํหรบัในประเทศไทยการขนสง่สนิคา้ในอดตีสว่นใหญ่จะขนสง่โดย
การใชส้ตัวเ์ป็นหลกั ต่อมาในปี พ.ศ. 2430 รชักาลที ่5 ไดม้กีารสรา้งทางรถไฟเพื่อใชเ้ป็นเสน้ทาง
ในการโดยสาร และ ขนสง่สนิคา้ไดส้ะดวกยิง่ขึน้ สามารถขนสง่ไดใ้นปรมิาณทีม่าก และระยะทางที่
ไกล หลงัจากนัน้ในปี พ.ศ. 2446 รถยนตเ์ริม่เขา้มามบีทบาทในประเทศไทย รวมถงึรถบรรทุกซึง่
ไดนํ้ามาใชใ้นการขนสง่ สนิคา้ (กรมสง่เสรมิการคา้ระหวา่งประเทศ กระทรวงพาณชิย.์ 2561)  
 ในปจัจุบนัรูปแบบธุรกจิการขนส่งเขา้มามบีทบาทในประเทศไทยเป็นอย่างมาก เน่ือง 
จากมผีูป้ระกอบการกลุ่มธุรกจิอคีอมเมริซ์ ทัง้ขนาดเลก็ และขนาดใหญ่ จาํเป็นตอ้งอาศยัการขนสง่
เป็นหลกัในการกระจายสนิคา้ และบรกิารสง่ผลใหธุ้รกจิ Logistics Express สง่เตบิโตอยา่งรวดเรว็ 
คดิเป็นการเตบิโตโดยเฉลีย่ 10-20% ต่อปี ทาํใหม้ผีูป้ระกอบการดา้นธุรกจิการขนสง่รายใหมเ่ขา้สู่
ตลาดดา้นการขนส่งเพิม่มากขึน้ในระยะ 5-10 ปีทีผ่่านมา ทําใหธุ้รกจิการขนส่งมกีารแขง่ขนักนั
อย่างดุเดอืด จงึต้องมกีารจดัการกบัต้นทุน โดยต้องคํานึงถงึต้นทุนเป็นหลกั รวมทัง้การจดัการดา้น
กระบวนการขนส่ง และบรกิาร เพื่อสรา้งจุดเด่นในการใหบ้รกิาร สรา้งความแตกต่าง และความ
ไดเ้ปรยีบในทางการแขง่ขนั (ณชิาภทัร บวัแกว้. 2561) 
 ในปี 2565-2567 ธุรกจิบรกิารขนส่งสนิคา้ทางถนนมแีนวโน้มเตบิโตเฉลี่ย 3-5% ต่อปี  
ปจัจยัหนุนจากการเตบิโตของภาคการผลติ การคา้ และการลงทุนโครงสรา้งพืน้ฐานภาครฐั รวมถงึ
ปรมิาณผลผลติสนิคา้เกษตรทีม่แีนวโน้มปรบัดขีึน้ นอกจากน้ี ธุรกจิยงัไดอ้านิสงสจ์ากการคา้ชายแดน
และผา่นแดนทีข่ยายตวัต่อเน่ือง รวมถงึธุรกรรมการคา้ออนไลน์ซึง่เป็นทีนิ่ยมขึน้มาก การขนสง่ถอื
เป็นอุตสาหกรรมหน่ึงทีส่าํคญัเป็นอย่างมากในการดํารงชวีติประจําวนัของคนในสงัคมยุคปจัจุบนั 
หากยอ้นไปเมือ่ตน้ปี ค.ศ. 2019 ทีเ่กดิโรคระบาดทาํใหก้ารดาํรงชวีติของคนในสงัคมเปลีย่นไปเป็น
การใชบ้รกิารรถขนสง่มากขึน้และชว่ยเพิม่ความสะดวกสบาย อกีทัง้ในระบบโลจสิตกิส ์การขนสง่ก็
มคีวามสาํคญัทัง้ในดา้นสนิคา้อุปโภคและบรโิภค รวมถงึเป็นสว่นหน่ึงในการช่วยกระจายสนิคา้ไป
ยงัทีต่่างๆ ซึง่เมื่อมคีวามตอ้งการในการใชบ้รกิารรถขนส่งมากขึน้ทําใหจ้ํานวนผูป้ระกอบการ บรษิทั
ขนส่งมากขึน้ตามความตอ้งการ เกดิการแขง่ขนัทางดา้นการบรกิารและการตลาดเพื่อใหลู้กคา้มา
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ใชบ้รกิาร ดงันัน้ในปจัจุบนั เราสามารถเหน็ไดว้่ามรีา้นคา้ต่างๆ หนัมาเลอืกใชบ้รกิารรถขนสง่มาก
ขึน้เพราะรถขนสง่มคีวามรวดเรว็และมรีาคาถูกกวา่ขนสง่แบบอื่น  
 ธุรกจิขนส่งสนิค้าในปจัจุบนั มรีูปแบบการขนส่งหลายประเภทใหเ้ลอืกสรรตามความ
เหมาะสมกบัสนิคา้และประเภทธุรกจิแต่รปูแบบการขนส่งทีม่คีวามยดืหยุ่นสงูและไดร้บัความนิยม
มากทีสุ่ดคอืการขนส่งทางบกหรอืทางรถบรรทุก การขนส่งทางรถบรรทุกนัน้ มขีอ้ดตีรงทีใ่ชร้ะยะ 
เวลาสัน้ อกีทัง้เป็นการขนสง่ทีม่รีาคาไมแ่พง รองรบัการขนสง่ไดท้ัง้สนิคา้ขนาดเลก็และขนาดใหญ่ 
ตามประเภทของรถบรรทุกทีแ่ตกต่างกนั การขนสง่ดว้ยรถบรรทุก มสีว่นสาํคญักบัการพฒันาเศรษฐกจิ
ของประเทศ ซึง่การขนสง่ประเภทน้ีมคีวามไดเ้ปรยีบในการเขา้ถงึชุมชนและพืน้ที ่ไดด้กีวา่รปูแบบ
การขนสง่อื่น ทาํใหไ้ดเ้ปรยีบทางเศรษฐกจิในการใหบ้รกิารระยะทางสัน้ ในขณะทีข่นสง่ประเภทอื่น 
มขีอ้จํากดัในการเขา้ถงึพืน้ทีม่ากกว่า จงึเป็นปจัจยัทีท่ําใหก้ารขนส่งสนิคา้ดว้ยรถบรรทุกมอีตัรา
เติบโตสูงขึ้นเรื่อยๆ รวมถึงในหลายๆ ประเทศก็ยกระดบัและพฒันาโครงสร้างพื้นฐานเพื่อให้
เหมาะสมกบัการเตบิโตของเศรษฐกจิ  
 การขนสง่สนิคา้ของไทยใชร้ปูแบบการขนสง่ทางถนนในสดัสว่นสงูถงึ 79.7% ของปรมิาณ
ขนส่งสนิคา้รวม เป็นผลจากทีผ่่านมา ภาครฐัใหค้วามสําคญักบัการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐานทาง
ถนนมากกว่ารูปแบบอื่นๆ ส่งผลให้ระยะทางของถนนครอบคลุมถึง 91.6% ของเส้นทางขนส่ง
ทัง้หมดของประเทศ ดว้ยลกัษณะของการขนส่งทางถนนทีส่ามารถส่งตรงจากผูส้่งตน้ทางถงึผูร้บั
ปลายทาง ซึง่มชีื่อเรยีกในวงการขนสง่ว่าเป็นการขนสง่แบบ Door to Door Transport การขนสง่
รูปแบบอื่นที่ไม่สามารถใหบ้รกิารขนส่งจากต้นทางถงึปลายทางไดอ้ย่างสมบูรณ์ เช่น การขนส่ง
สนิคา้ทางรางน้ํา และอากาศ จะตอ้งใชร้ถบรรทุกเป็น Feeder ขนถ่ายสนิคา้ต่อไปยงัผูร้บัปลายทาง 
ทําใหก้ารขนส่งทางถนนมบีทบาทสงูต่อภาคขนส่งรวมของประเทศ สะทอ้นจากค่าใชจ้่ายสาํหรบั
การขนสง่สนิคา้ทางถนนทีส่งูกวา่การขนสง่รปูแบบอื่นมาโดยตลอด  
 ในประเทศไทยมผีูใ้หบ้รกิารขนส่งโดยรถบรรทุกเป็นจํานวนมาก ทัง้บรษิทัขนาดใหญ่
และขนาดเลก็ จงึเป็นตวัเลอืกทีห่ลากหลายในการเลอืกใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารหรอืรา้นคา้ต่างๆ 
ทีต่อ้งการขนสง่สนิคา้ใหล้กูคา้ จากทีก่ล่าวขา้งตน้วา่รถบรรทุกคอืประเภทการขนสง่ทีเ่ขา้ถงึไดง้า่ย
และมรีาคาถูกทําใหเ้จา้ของธุรกจิหรอืเจา้ของรา้นคา้ต่างๆหนัมาเลอืกใชข้นส่งประเภทน้ีมากขึน้ 
หลายบรษิทัจงึตอ้งมกีารวางแผน การวางระบบ และคาํนึงถงึประสทิธภิาพดา้นการขนสง่และราคา
ค่าบรกิารเพื่อจงูใจลูกคา้ใหห้นัมาเลอืกใชบ้รกิารรถบรรทุก จากปจัจยัทีก่ล่าวมาทําใหผู้ว้จิยัตอ้งการ
ทราบวา่ปจัจยัใดทีผู่เ้ลอืกใชบ้รกิารคาํนึงถงึเป็นอนัดบัแรกและอะไรทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ
สงูสดุจนนําไปสูก่ารกลบัมาใชบ้รกิารรถขนสง่ การวจิยัน้ีจงึทาํขึน้เพื่อสาํรวจความพงึพอใจของผูเ้ลอืก 
ใชบ้รกิารขนสง่เพือ่ศกึษาปจัจยัทีท่าํใหเ้กดิการตดัสนิใจเลอืกใชท้ีบ่รกิารขนสง่รถขนาดใหญ่ 
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วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ 
 2. เพื่อศกึษาระดบัความคดิเหน็ของประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิส ์ความพงึพอใจและ
การตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนสง่ 
 3. เพือ่ศกึษาอทิธพิลทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
สมมติฐาน 
 1. ประสทิธภิาพทางดา้นโลจสิติกสข์องผูใ้หบ้รกิารขนส่งสนิค้าทางถนนส่งผลต่อความ  
พงึพอใจต่อผูเ้ลอืกใชบ้รกิาร 
 2. ประสทิธภิาพทางดา้นโลจสิตกิสข์องผูใ้หบ้รกิารขนส่งสนิคา้ทางถนนส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
 3. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่ 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ศกึษาประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสข์องผูใ้หบ้รกิารขนสง่รถขนาดใหญ่สง่ผลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร โดยตวัแปรทีใ่ชศ้กึษา มดีงัน้ี 
 1. ตวัแปรอสิระ ประสทิธภิาพของการใหบ้รกิารดา้นโลจสิตกิส ์
 2. ตวัแปรสง่ผา่น ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 3. ตวัแปรตาม การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
 
 ขอบเขตดา้นเวลา 
 ใชร้ะยะเวลาในการวจิยั 4 เดอืน ระหวา่งเดอืนตุลาคม 2566 ถงึเดอืนมกราคม 2567   
 
 ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัน้ีคอื รา้นคา้ในเขตกรุงเทพมหานครทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถขนาดใหญ่
ระหวา่งเดอืนตุลาคม 2566 ถงึเดอืนมกราคม 2567 จาํนวน 300 คน 
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. ผูใ้ห้บริการขนส่งทางถนน (Road Carrier) หมายถงึ ผูท้าํธุรกจิใหบ้รกิารรถบรรทุก
เพื่อใช้ขนส่งสนิค้าจากที่หน่ึงไปยงัอีกที่หน่ึง โดยมกีารรบัสนิค้าและส่งสนิค้าตามแต่ตกลงกนั
ระหวา่งผูซ้ือ้และผูข้ายและมคีา่บรกิารสาํหรบัขนสง่ รวมถงึคา่น้ํามนั 
 2. ประสิทธิภาพทางด้านโลจิสติกส ์(Logistical Efficiency) หมายถงึ การทีผู่ใ้ห้
บรกิารขนสง่รถบรรทุกสนิคา้ทาํหน้าทีใ่นการขนสง่ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพแลว้สง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
เกดิความพงึพอใจมากทีส่ดุ 
 3. ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (Customer’s Satisfaction) หมายถงึ เป็นความ 
รูส้กึพงึพอใจในสิง่ทีไ่ดร้บัจากการซือ้สนิคา้และบรกิาร โดยเน้นความแตกต่างระหวา่งมลูคา่ทีล่กูคา้
ไดร้บัรูไ้ดก้บัสิง่ที ่ลูกคา้คาดหวงัไวก่้อนซือ้สนิคา้ หลงัจากทีลู่กคา้ตดัสนิใจซือ้สนิคา้และบรกิารลูกคา้
จะเกดิความรูส้กึพอใจหรอืไมพ่อใจสนิคา้ทีซ่ือ้นัน้ขึน้อยูก่บัมลูคา่ทีล่กูคา้รบัรูไ้ดจ้ากการใชส้นิคา้ 
 4. การตดัสินใจใช้บริการ (Repeat) หมายถึง การที่ผู้บรโิภคตกลงใจที่จะเลือกใช้
บรกิารรถบรรทุกขนาดใหญ่หลงัจากทีต่ระหนกัถงึความตอ้งการ ความคุม้ค่าและประเมนิผลต่างๆ
แลว้พจิารณาทางเลอืกทีด่ทีีส่ดุ 
 5. การจดัส่งสินค้า (Delivery) หมายถงึ การเคลื่อนยา้ยสิง่ของจากจุดหน่ึงไปยงัอกี  
จุดหน่ึง ซึ่งในกรณีน้ี เป็นการส่งมอบสิง่ของของผูใ้ช้บรกิารใหถ้ึงปลายทางอย่างสมบูรณ์และมี
ความปลอดภยั 
 6. การบริการ (Service) หมายถงึ การกระทําเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้
เพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจต่อสนิคา้หรอืบรกิาร 
 7. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บรกิารตามที่ได้
สญัญาไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงเวลา ลกูคา้จะเกดิความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 
 8. ด้านเทคโนโลยี (Technology) หมายถงึ ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มา
ชว่ยสง่เสรมิในดา้นการขนสง่สนิคา้ 
 9. ด้านระบบการจดัการ (Management) หมายถงึ ความสามารถในการจดัการวางแผน 
และควบคุมระบบการขนสง่ 
 10. การตอบสนองความต้องการ (Demand) หมายถงึ การทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บัความ
พอใจจากการทีผู่ใ้หบ้รกิารขนสง่สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นการขนสง่สนิคา้ได ้
 11. การบริการด้วยใจ (Service mind) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีด่แีก่ลูกคา้หรอืการ
ทาํใหล้กูคา้ไดร้บัความพงึพอใจ มคีวามสขุและไดร้บัผลประโยชน์อยา่งเตม็ที ่
 12. ราคาเหมาะสม (Affordable) หมายถงึ ราคาการขนสง่สนิคา้ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวาม
พอใจในราคาทีเ่หมาะสมต่อคุณภาพและประสทิธภิาพของการขนสง่ 
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 13. สินค้าสภาพสมบูรณ์ (Packaging) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารขนสง่สนิคา้นําส่ง
สนิคา้ถงึผูร้บัในสภาพทีส่มบรูณ์และไมเ่กดิความเสยีหายต่อตวัสนิคา้ 
 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
 ผูว้จิยัไดก้ําหนดกรอบแนวคดิทางการวจิยั ประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสข์องผูใ้หบ้รกิาร
ขนสง่รถขนาดใหญ่สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่ไวด้งัรปูที ่1 
 

 
รปูที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1.  ทําใหผู้ใ้หบ้รกิารขนส่งทางถนนทราบถึงสาเหตุการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั
ขนสง่ 
 2.  เพื่อเป็นขอ้มลูสาํหรบัทีท่ีส่นใจเริม่ตน้ธุรกจิเกีย่วกบัการใหบ้รกิารขนสง่ในการประกอบ 
การตดัสนิใจและกาํหนดทศิทางของบรษิทั 
 3.  เพื่อเป็นขอ้มูลใหผู้ท้ีเ่กี่ยวขอ้งสามารถนําผลการวจิยัไปเป็นแนวทางปรบัใชใ้นดา้น
การทาํงาน ดา้นการศกึษา และทาํงานวจิยัในครัง้ต่อไป 
 
 



6 

บทท่ี 2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 จากการวจิยัเรื่อง ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 
 ผูว้จิยัไดร้วบรวมขอ้มลูแนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรื่องทีศ่กึษาโดยผูว้จิยั
จะนําเสนอเป็นลาํดบัดงัน้ี 
 1. แนวคดิและทฤษฎคีวามรูท้ีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่งประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิส ์
 2. แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
  2.1 ลกัษณะความพงึพอใจ 
  2.2 แนวคดิการสรา้งความพงึพอใจ 
  2.3 ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 
 3. แนวคดิและทฤษฎกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
 4. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
แนวคิดและทฤษฎีความรู้ท่ีเก่ียวข้องกบัเรื่องประสิทธิภาพด้านโลจิสติกส ์
 ความหมายของการขนส่ง โดยทัว่ไป หมายถึง การเคลื่อนย้ายบุคคล สิง่มชีีวติหรอื
สิง่ของจากทีห่น่ึงไปอกีทีห่น่ึงโดยอาศยัอุปกรณ์ในการขนส่ง และผูเ้ชีย่วชาญหลายท่าน ไดใ้หค้ํา
จาํกดัความไวด้งัน้ี 
 สมชาย ปฐมศริ ิ(พงศธร ศริพิงษ์. 2559; อา้งองิจาก สมชาย ปฐมศริ.ิ 2553) ไดอ้ธบิาย 
คําว่า “การขนส่ง (Transportation)” ความหมายโดยรวมหมายถงึ การเคลื่อนยา้ยคน (People) 
สนิคา้ (Goods) หรอืบรกิาร (Services) จากตําแหน่งหน่ึงไปยงัอกีตําแหน่งหน่ึงในกรณีของการ
เคลื่อนยา้ยคนนัน้จะเป็นเรื่องของการขนส่งผูโ้ดยสารเสยีเป็นส่วนใหญ่ในบรบิทของหลกัสตูรการ
จดัการการขนสง่น้ีจะเน้นทีก่ารขนสง่สนิคา้หรอืบรกิารเป็นสาํคญั 
 จกัรกฤษณ์ ดวงพสัตรา (2543) กล่าวว่า โดยทัว่ไปการขนส่ง (Transportation) หมายถงึ 
การเคลื่อนยา้ยคน สตัว์ สิง่ของ จากสถานทีห่น่ึงไปยงัสถานทีอ่กีแห่งหน่ึง อย่างไรกด็หีากพจิารณา
จากคา่นิยามน้ีแคผ่วิเผนิอาจก่อใหเ้กดิความเขา้ใจผดิขึน้มาไดว้า่ การขนสง่เป็นการเคลื่อนยา้ยคน  
สตัว ์หรอืสิง่ของจากอาคารแหง่หน่ึงเทา่นัน้  
 การขนส่งทางบกจดัเป็นการขนส่งที่มคีวามสําคญัอย่างมาก โดยการขนส่งทางบกจะ
เป็นการขนสง่ทีส่าํคญัของไทย โดยจะคดิเป็น 84-88% ของการขนสง่ทัง้หมด และของสหรฐัอเมรกิาจะ  
คดิเป็น 45% การขนส่งทางบกนัน้จดัเป็นการขนส่งทีไ่ดร้บัความนิยม เพราะเป็นการสะดวกสามารถ 
รบั-สง่สนิคา้จาก Point to Point คอื ตัง้แต่ Upstream Suppliers จนถงึ End Customers และอตัรา
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ค่า ขนส่งกย็งัไม่สงูหากเทยีบกบัการขนสง่ทางอากาศ โดยค่าขนสง่จะแปรผนัขึน้อยูก่บัปรมิาณที ่
บรรทุก และระยะทางของการขนส่ง แต่อย่างไรดกีารขนส่งดว้ยการบรรทุกจะมคี่าใชจ้่ายสูงกว่า 
ทางรถไฟ ซึ่งมขีอ้เสยีในการใชเ้วลาในการขนส่งมากกวาทางบก และสนิคา้ทีบ่รรทุกไม่สามารถ
รบัสง่ได ้แบบทีเ่ป็น Point To Point ปญัหาหลกัของการขนสง่ดว้ยรถบรรทุก กค็อืการสญูเสยีเวลา
และคา่ใชจ้า่ยในชว่งเทีย่วกลบัซึง่มกัจะไมม่สีนิคา้ (ศริวิรรณ กาวชิา. 2563) 
 ประโยชน์ที่สําคญัของการขนส่งทางบก คอื สามารถใช้สอดคล้องกบัการขนส่งที่เป็น
ระบบ DC (Distribution Center) โดยสามารถนําสนิคา้ทีไ่ดร้วบรวมเกบ็ไวใ้นคลงัทีเ่ป็นศูนยก์ระจาย
สินค้าและจดัหารถบรรทุกตามขนาดและประเภทที่เหมาะสมสําหรบัสินค้าและสถานที่จดัส่ง
ปลายทางโดยการขนส่งทางบกในปจัจุบนัโดยอาศยัการจดัการโลจสิติกส์ได้พฒันาจนสามารถ
จดัสง่ สนิคา้ใหก้บัลกูคา้ไดต้ามเวลาทีต่อ้งการทีเ่รยีกวา่ Real Time Delivery  
 โลจสิตกิส ์ (Logistics) ความหมายตามศพัทบ์ญัญตัขิองสาํนกังานราชบณัฑติยสภา หมวด 
ศพัทเ์ศรษฐศาสตร ์(ราชบณัฑติยสถาน. 2558) บญัญตัศิพัท ์“โลจสิตกิส”์ หมายถงึ การจดัระบบ
การดาํเนินงาน และในบรบิทอุตสาหกรรม หมายถงึศลิปะและวทิยาศาสตรใ์นการรบัผลติ และกระจาย
วสัดุและผลติภณัฑ ์ไปยงัสถานทีท่ี่เหมาะสมและในปรมิาณที่เหมาะสม (ศศนิภา บุญพทิกัษ์. 
2564) 
 การจดัการโลจสิตกิส ์(Logistics Management) หมายถงึ การจดัการการเคลื่อนยา้ย 
ของสนิคา้บรกิารขอ้มลู และการเงนิ ระหว่างผูผ้ลติและผูบ้รโิภค โลจสิตกิส ์3 ประเภททีเ่กดิขึน้ภายใน
หว่งโซ่อุปทานตัง้แต่ผูจ้ดัสง่วตัถุดบิ ฝา่ยจดัหา การดาํเนินงานการผลติ การจดัสง่ และลูกคา้ ประกอบ 
ดว้ย (1) โลจสิตกิสข์าเขา้ (Inbound Logistics) เกีย่วขอ้งกบัการเคลื่อนยา้ยวตัถุดบิ จากแหล่ง 
กําเนิดไปสู่บรษิทัทีท่าํการผลติ (2) โลจสิตกิสก์ารผลติ (Internal Logistics) เกีย่วขอ้งกบัการเคลื่อนยา้ย
ผลติภณัฑภ์ายในโรงงานหรอืคลงัสนิคา้ภายในบรษิทั (3) โลจสิตกิสข์าออก (Outbound Logistics) 
เกีย่วขอ้งกบัการเคลื่อนยา้ยผลติภณัฑอ์อกจากโรงงานไปยงัลูกคา้ การดาํเนินงานดงักล่าวม ี การ
ไหลของสนิคา้ การไหลของขอ้มลูและการไหลของเงนิ ทัง้ไปและกลบั  
 ประสทิธภิาพในการขนสง่ (Efficiency of Transportation) คอื การพฒันาการขนสง่นัน้
มุง่ทีจ่ะพฒันาใหก้ารขนสง่มคีุณภาพ มมีาตรฐาน และประสทิธภิาพมากทีสุ่ด ซึง่ตามหลกัของการ 
ขนส่งแลว้ถอืว่าการขนส่งทีม่ปีระสทิธภิาพจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบตัดิงัต่อไปน้ี (คํานาย 
อภปิรชัญาสกุล. 2556)  
 1)  ความรวดเรว็ การขนส่งที่มคีวามรวดเรว็สามารถที่จะทําใหส้นิคา้และบรกิารต่างๆ
ไปสูต่ลาดไดอ้ยา่งรวดเรว็ ทนัเวลา และทนัต่อความตอ้งการ มคีวามสดและมคีุณภาพ เหมอืนกบั
สนิคา้และบรกิารทีแ่หล่งผลติ  
 2)  การประหยดั การขนสง่ทีม่ปีระสทิธภิาพ จะตอ้งทาํใหเ้กดิการประหยดัในตน้ทุนการ
ขนส่งและประหยดัในราคาค่าบรกิาร กล่าวคอื ผูป้ระกอบกจิการขนส่งต้องพยายามใหต้้นทุนใน 
การขนสง่ตํ่าทีสุ่ดเท่าทีจ่ะทาํได ้ซึง่เมื่อตน้ทุนในการขนสง่ตํ่าแลว้ การเรยีกเกบ็อตัรา ค่าบรกิารก็
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ลดลงดว้ยอนัจะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารประหยดัคา่ใชจ้า่ยในการเสยีอตัราคา่บรกิารโดยสาร หรอืคา่ระวาง
ดว้ย ดงันัน้ความประหยดัถอืไดว้าเป็นสว่นหน่ึงของการขนสง่ทีม่ปีระสทิธภิาพ  
 3)  ความปลอดภยั หมายถึง ความปลอดภยัจากการสูญเสยีหรอืเสยีหายของสนิค้า 
ตลอดจนความปลอดภยัของยานพาหนะทีใ่ชใ้นการขนส่งดว้ย ซึง่ถอืไดว้่าเป็นสิง่ทีส่าํคญัมากสาํหรบั
ระบบการขนส่ง และผูป้ระกอบการ ขนส่งต้องรบัผดิชอบต่อการสูญเสยีและเสยีหายในทุกอย่างที่
เกดิขึน้ต่อสนิคา้และบรกิาร  
 4)  ความสะดวกสบาย การขนส่งทีด่จีะต้องใหค้วามสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้รกิาร หรอื
ความสะดวกในการขนสง่สนิคา้และบรกิาร เช่น ยานพาหนะจะตอ้งมอุีปกรณ์อาํนวยความ สะดวก
ต่างๆ ไวอ้ยา่งครบถว้น พรอ้มทีจ่ะนํามาใชใ้นการเคลื่อนยา้ยไดท้นัท ี 
 5)  ความแน่นอนเชื่อถอืไดแ้ละตรงต่อเวลา (Certainty and Punctuality) ถอืเป็นเรื่องที่
สาํคญัอกีประการหน่ึงสาํหรบัการขนสง่ เพราะการขนสง่ทีด่แีละมปีระสทิธภิาพจะตอ้งมกีําหนดการใน
การเดนิทางทีแ่น่นอน เชื่อถอืได ้และตรงต่อเวลา มจีาํนวนเทีย่วทีว่ ิง่ เวลาทีจ่ะออก เดนิทางจาก
ตน้ทาง เวลาทีเ่ดนิทางถงึปลายทาง ระยะเวลาในการเดนิทาง เวลาทีจ่ะผ่านจุดทีส่าํคญัต่างๆ ซึง่
จะตอ้งระบุไวแ้ละจะตอ้งรกัษาเวลาใหเ้ป็นไปตามทีก่าํหนดไวจ้งึจะถอืว่ามปีระสทิธภิาพ  (ศริวิรรณ 
กาวชิา. 2563) 
 ในดา้นของโลจสิตกิส ์การขนส่งถอืเป็นกระบวนการทํางานทีส่ําคญัอย่างยิง่ของระบบ
เศรษฐกจิในยุคปจัจุบนัและเป็นปจัจยัสาํคญัในการสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัขององคก์ร
ทัง้ในดา้นของตน้ทุน (Cost)และการบรกิาร (Service) การบรหิารการจดัส่งเป็นหวัใจสาํคญัของ
อุตสาหกรรมการขนส่งสนิคา้ ทัง้การจดัหาวตัถุดบิ การผลติ การขาย และการจดัจําหน่าย เน่ืองจาก
ต้นทุนค่าขนส่งเป็นต้นทุนสําคญัที่สามารถส่งผลกระทบต่อต้นทุนโดยรวมของธุรกิจสนิค้าและ
บรกิาร ดงันัน้ เพื่อใหท้นัต่อการแขง่กนัทางธุรกจิกบัคู่แขง่อื่นๆ บรษิทัจงึตอ้งสรา้งความประทบัใจ
ในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ ซึง่หน่ึงในวธิทีีม่ปีระสทิธภิาพสงูสุด คอื การสง่มอบทีต่รงต่อเวลา สนิคา้
ครบถว้นถูกตอ้ง และเกดิความผดิพลาดน้อยทีสุ่ด หรอือาจเรยีกไดว้่าเป็นพลงังานของการสง่มอบ
แบบ 5Rs Delivery  
 5Rs Delivery คอืองคป์ระกอบของการจดัการขนสง่และสง่มอบสนิคา้ แบบแมน่ยาํ และ 
สามารถลดตน้ทุนในทุกกระบวนการดาํเนินงาน ตัง้แต่คาํสัง่ซือ้ การจดัหาวตัถุดบิ ตรวจสอบสนิคา้
ในคลงั ไปจนถงึการสง่มอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ ทัง้น้ี สามารถประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยัเพื่อ
การจดัการระบบขนสง่ชว่ยใหค้วบคุมกระบวนการทาํงานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ สามารถวเิคราะห์
และตดัสนิใจเชงิธุรกจิไดอ้ยา่งรวดเรว็ ทนัต่อการแขง่ขนัทางธุรกจิในปจัจุบนั 
 องคป์ระกอบของการสง่มอบแบบ 5Rs Delivery มดีงัน้ี 
 1. Right Place หมายถงึ สง่มอบตรงสถานที ่หมายถงึ ผลติภณัฑจ์ะถกูสง่ไปยงัสถานที่
ปลายทางที่ได้ระบุไว ้พรอ้มมกีารติดตามตําแหน่งของสนิค้า และมคีวามยดืหยุ่นในการส่งมอบ
สนิคา้ไดม้ากกวา่หน่ึงจุด เช่น ออเดอรจ์ากลูกคา้เจา้หน่ึง แต่สง่มอบไปยงัลูกคา้อกีเจา้หน่ึง ตลอดจน
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ใหบ้รกิารการจดัการ Drop Shipping สง่สนิคา้โดยตรงจาก ผูข้ายไปหาตวัแทนสนิคา้โดยไมต่อ้ง
ผา่นคลงัสนิคา้ได ้ 
 2. Right Time หมายถงึ สง่มอบไดต้รงตามเวลาทีลู่กคา้ตอ้งการความตรงต่อเวลาเป็น
ปจัจยัสําคญัที่ส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ธุรกจิ และมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้และความ 
สมัพนัธ์ระยะยาว การกําหนดวนัและเวลาทีลู่กคา้จะไดร้บัสนิคา้ไดอ้ย่างแม่นยํา เช่น กําหนดวนั 
เวลาทีล่กูคา้ตอ้งการสนิคา้ 
 3. Right Quantity หมายถงึ ตรงตามปรมิาณทีลู่กคา้ตอ้งการผูข้ายจะตอ้งประสานงาน
กบัทมีการผลติและการจดัส่งเพื่อใหไ้ดป้รมิาณสนิคา้ทีลู่กคา้ตอ้งการ เพื่อความแม่นยําและความ
สะดวกรวดเรว็ในการรบัคําสัง่ซือ้จากลูกคา้ เพื่อไมใ่หเ้กดิขอ้ผดิพลาดในการส่งมอบตามปรมิาณที่
ตกลงกนัไว ้ 
 4. Right Quality หมายถงึ สนิคา้ตรงตามคุณภาพทีต่กลง ปญัหาการสง่สนิคา้ผดิประเภท
จะหมดไป เน่ืองมาจากหมายเลขรายการของลูกค้าแตกต่างกนั หากกรณีที่พบว่าไม่มสีนิค้าใน 
สต๊อค ผูข้ายสามารถตรวจสอบสนิคา้ทดแทนไดใ้นทนัท ีและสนิคา้ทดแทนดงักล่าวอาจจะแตกต่าง
กนัเพยีงส ีขนาด แต่คุณสมบตัคิลา้ยหรอืเหมอืนกนั 
 5. Right Cost หมายถงึ สง่มอบสนิคา้ตามราคาทีแ่ขง่ขนักนัในตลาดเพือ่รองรบัการขาย
ทัง้ในและระหว่างประเทศแบบไมจ่าํกดัสกุลเงนิ (Multi-Currency) โดยสามารถกําหนดสว่นลดการ
ขายไดห้ลายระดบั อาท ิส่วนลดจากปรมิาณการซื้อสนิคา้ ส่วนลดจากการจ่ายเงนิเป็นสกุลทีก่ําหนด 
สว่นลดเฉพาะผูซ้ือ้ สว่นลดเฉพาะรายการสนิคา้ เป็นตน้ 
 
แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
 รชัฎาพร พนัธุท์ว ี(2560) ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคตทิีเ่ป็นนามธรรมไม่
สามารถมองเหน็เป็นรูปร่างได ้การที่เราจะทราบว่าบุคคลมคีวามพงึพอใจหรอืไม่สามารถสงัเกต
โดยการแสดงออกทีค่อ่นขา้งสลบัซบัซอ้น จงึเป็นการยากทีจ่ะวดัความพงึพอใจโดยตรง แต่สามารถวดั
ไดโ้ดยทางออ้มโดยการวดัความคดิเหน็ของบุคคลเหล่านัน้ และการแสดงความคดิเหน็นัน้จะตอ้ง
ตรงกบัความรูส้กึทีแ่ทจ้รงิจงึสามารถวดัความพงึพอใจนัน้ได ้พจนานุกรมฉบบับณัฑติยสถาน พ.ศ. 
2556 กล่าวไวว้่า “พงึ” เป็นคาํช่วยกรยิาอื่น หมายความว่า “ควร” เช่น พงึใจ หมายความว่า พอใจ 
ชอบใจ และคาว่า “พอ” หมายความว่า เท่าทีต่อ้งการ เตม็ความตอ้งการ ถูกชอบ เมื่อนําคาํสองคํา
มาผสมกนั “พงึพอใจ” จะหมายถงึ ชอบใจ ถูกใจตามทีต่อ้งการ ซึง่สอดคลอ้งกบัทีบุ่คคลอื่นหลาย
ทา่น ไดก้ล่าววา่ ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึยนิด ีพอใจ ขอบใจของบุคคลหน่ึงทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง 
ซึง่สิง่เหล่าน้ีจะเกดิขึน้ไดต่้อเมื่อบุคคลเหล่านัน้ไดร้บัการตอบสนองในสิง่ทีต่นเองตอ้งการหรอืเป็น 
ไปตามเป้าหมายทีว่างไว ้เมือ่ความตอ้งการของบุคคลนัน้ไดร้บัการตอบสนองหรอืบรรลุมุง่หมายใน
ระดบัหน่ึง ความรูส้กึดงักล่าว จะลดลงหรอืไม่เกดิขึน้หากความต้องการหรอืจุดมุ่งหมายนัน้ไม่ได้
รบัการตอบสนอง 



10 

 1. ลกัษณะความพงึพอใจ 
  ลกัษณะความพงึพอใจ แบ่งไดห้ลายขอ้ ไวด้งัน้ี 
  1.  ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรูส้กึทางบวกของบุคคล 
หรอืสิง่หน่ึงสิง่ใด บุคคลจะรบัรูค้วามพงึพอใจ จําเป็นตอ้งมกีารปฏสิมัพนัธก์บัสภาพแวดลอ้มรอบตวั 
การตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์สว่นบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคลอื่นและสิง่ต่างๆ ในชวีติ
ประจาวนัทําใหแ้ต่ละคนมปีระสบการณ์รบัรู ้เรยีนรู ้สิง่ทีไ่ดร้บัการตอบสนองแตกต่างกนัไป และ
หากสิง่ทีไ่ดร้บัเป็นไปตามความตอ้งการกจ็ะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ 
  2.  ความพงึพอใจเกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิง่ที่คาดหวงักบัสิง่ที่
ไดร้บัจรงิในสถานการณ์บรกิารก่อนทีลู่กคา้จะมาใชบ้รกิารใดกต็าม มกัจะมมีาตรฐานของการบรกิาร
นัน้ไวใ้นใจอยูก่่อนเสมอแลว้ ซึง่มแีหล่งอา้งองิมาจากคุณค่าหรอืเจตคตทิีย่ดึถอืต่อบรกิารจากโฆษณา 
การใหค้ํามัน่สญัญาของผูใ้หบ้รกิารเหล่าน้ีเป็นปจัจยัพืน้ฐานทีผู่ใ้ชบ้รกิารเหล่าน้ีเป็นปจัจยัพืน้ฐาน
ทีผู่ร้บับรกิารใชเ้ปรยีบเทยีบกบับรกิารทีไ่ดร้บัในวงจรของการใหบ้รกิารตลอดช่วงเวลาของความ
จรงิ สิง่ทีผู่บ้รกิารไดร้บัความรูเ้กีย่วกบัการบรกิารทีไ่ดร้บัการบรกิาร คอื ความคดิหวงัในสิง่ทีค่ดิว่า
ไดร้บั (Expectations) น้ีมอีทิธพิลต่อช่วงเวลาของการเผชญิความจรงิหรอืการพบปะระหว่างผูใ้ห ้
บรกิารและผูร้บับรกิารเป็นอย่างมาก เพราะผูร้บับรกิารจะประเมนิเปรยีบเทยีบสิง่ที่ไดร้บัจรงิใน
กระบวนการบรกิารทีเ่กดิขึน้ (Performance) กบัความหวงัเอาไวห้ากสิง่ทีไ่ดร้บัเป็นไปตามความ
คาดหวงัถอืว่าเป็นการยนืยนัทีถู่กต้อง (Confirmation) กบัความคาดหวงัทีผู่ร้บับรกิารย่อมเกดิ
ความพงึพอใจต่อการบรกิารดงักล่าว แต่ถา้ไมเ่ป็นไปตามคาดหวงั อาจจะสงูหรอืตํ่ากว่านบัว่าเป็น
การยนืยนัทีค่ลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวงัดงักล่าวทัง้น้ีช่วงความแตกต่าง (Discrimination) 
ทีเ่กดิขึน้จะชีใ้หเ้ป็นระดบัความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจมากน้อยได ้ถ้ายนืยนัเบีย่งเบนไปในทาง 
บวกแสดงถงึความพงึพอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถงึความไมพ่อใจ 
  ความพงึพอใจมคีวามหมายโดยทัว่ไปว่าระดบัความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่
ใดสิง่หน่ึงความหมายของความพงึพอใจในการบรกิาร สามารถจําแนกออกเป็น 2 ความหมายใน
ความหมายทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจผูบ้รโิภคหรอืผูร้บับรกิารและความพงึพอในในงานของผู้
ใหบ้รกิาร ความพงึพอใจในการบรกิารเกดิจากการประเมนิคุณค่าการรบัรูคุ้ณภาพของการบรกิาร
เกีย่วกบัผลติภณัฑบ์รกิารตามลกัษณะของการบรกิารและกระบวนการนําเสนอบรกิารในวงจรของ
การใหบ้รกิารระหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร ซึง่ถา้ตรงกบัสิง่ทผีูร้บับรกิารมคีวามตอ้งการหรอื
ตรงกบัความคาดหวงัทีม่อียู่หรอืประสบการณ์ทีเ่คยไดร้บับรกิาร ย่อมนํามา ซึ่งความพงึพอใจใน
การบรกิารนัน้ หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม การรบัรูส้ ิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัจรงิไม่ตรงกบัการรบัรู้
สิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัผูร้บับรกิารยอ่มเกดิความไมพ่อใจต่อผลติภณัฑบ์รกิารและนําเสนอบรกิาร
นัน้ได ้
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 2. แนวคดิการสรา้งความพงึพอใจ 
  การสรา้งความสมัพนัธ์ทีด่รีะหว่างลูกคา้กบัผูข้ายนัน้จะตอ้งอาศยัความร่วมมอืจาก
ทุกฝ่าย แต่ผูใ้หบ้รกิารจะต้องได้รบัการอบรมและชี้แจงใหท้ราบถึงนโยบายและแนวทางในการ
ปฏบิตัใิหเ้กดิความสมัพนัธท์ีด่ ีโดยมแีนวทางการพฒันาลกูคา้สมัพนัธ ์10 ประการ ดงัน้ี 
  1.  รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้วก้บัลูกคา้การประกอบธุรกจิใดๆ กต็ามมกัจะตอ้งมกีาร
นัดหมายในการใหบ้รกิารต่างๆ เช่น บรกิารหลงัการขายหรอืบางครัง้ถ้าสนิคา้เป็นเรื่องของการ
บรกิารทีไ่ม่สามารถจบัตอ้งได ้ถา้ลูกคา้มปีญัหาใดกต็ามองคก์รหรอืผูบ้รกิารจะตอ้งใหค้วามสนใจ
ในการใหบ้รกิาร  
   2.  ตอบรบัโทรศพัทท์ีโ่ทรเขา้มาอย่างรวดเรว็ภายในไม่เกนิ 5 นาท ีการรบัโทรศพัท์
ชา้ถอืวา่เป็นการทาํลายภาพลกัษณ์และความน่าเชื่อถอืของบรษิทั 
   3.  การตอบรบัในเรือ่งไดร้บัเอกสารหรอืหลกัฐานต่างๆ ภายใน 2 วนั เอกสารบางอยา่งที่
สง่มายงับรษิทัอาจจะไมจ่าํเป็นตอ้งตอบ แต่เอกสารทีเ่กีย่วกบัการขอใหบ้รกิารหรอืสอบถามบรกิาร
หรอืขอ้แนะนําต่างๆ ทีม่ต่ีอบรษิทัควรจะไดร้บัการตอบรบัทนัทภีายใน 2วนั  
  4.  ไม่ควรใหลู้กค้ารอคอยนานเกนิ 5 นาท ีการใหลู้กคา้รอนานเป็นการสรา้งความ 
รูส้กึทีไ่ม่ดต่ีอลูกคา้ การทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็จงึเป็นปจัจยัหน่ึงในการสรา้ง
ความพงึพอใจ 
   5.  ผูใ้หบ้รกิารทุกคนต้องมทีศันคตทิี่ดต่ีอลูกคา้ การตดิต่อหรอืทําธุรกจิกนัทุกครัง้
ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งใหเ้กยีรตแิก่ลกูคา้ แสดงกริยิามารยาทีด่กีบัลกูคา้ และตอ้งแสดงความออ่นหวาน 
ตลอดจนคาํขอบคุณทีใ่หล้กูคา้ ซึง่พบวา่มมีนตข์ลงัในการดงึดดูลกูคา้ใหก้ลบัมาใชบ้รกิารอกี 
  6.  เมื่อมสีิง่บกพร่องเกิดขึ้นรบีไปหาลูกค้าก่อนที่ลูกค้าจะมาหา ในสถานการณ์น้ี
จําเป็นอย่างยิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารจะตอ้งรบีตดิต่อและแจง้ใหลู้กคา้ทราบก่อนทีลู่กคา้จะพบ การกระทํา
เชน่น้ีจะสามารถลดความรูส้กึทีไ่มด่ขีองลกูคา้ได ้
   7.  ระบบการทํางานจะต้องมคีวามน่าเชื่อถอื ซึ่งหมายถงึ ระบบการใหบ้รกิารต่างๆ 
จะตอ้งอยูใ่นสภาพด ีทาํงานไดต้ลอดเวลา หากมปีญัหาตอ้งไดร้บัการแกไ้ขทนัท ี 
   8.  การแกไ้ขปญัหาหรอืขอ้ผดิพลาดทุกดา้นอยา่งรวดเรว็  
   9.  พนกังานทุกคนจะตอ้งเป็นผูรู้ ้คอื รูข้อ้มลูทีจ่าํเป็นและสาํคญัเกีย่วกบังานสนิคา้ 
  10. การบรกิารพเิศษเลก็ๆ หลกัการขอ้น้ีสามารถสรา้งไดท้ัง้ความพงึพอใจและความ 
สมัพนัธก์บัลกูคา้ เชน่ การแจกหรอืแถมเมือ่ลกูคา้มกีารใชบ้รกิารมาซกัระยะหน่ึง 
 
 3. ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 
  การประเมนิระดบัความพงึพอใจเพื่อประกบักบัเกณฑม์าตรฐานของประกนัคุณภาพ 
มผีูก้ล่าวถงึระดบัความพงึพอใจไวด้งัน้ี การวดัระดบัความพงึพอใจ สามารถทาํไดห้ลายวธิดีงัน้ี (ภนิดา 
ชยัปญัญา. 2541) 
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 1.  การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคดิเหน็ ซึง่สามารถกระทําไดใ้นลกัษณะ
กําหนดคาํตอบใหเ้ลอืกหรอืตอบคาํถามอสิระ คาํถามอสิระดงักล่าว อาจถามความพงึพอใจในดา้น
ต่างๆ 
 2.  การสมัภาษณ์ เป็นวธิกีารวดัความพงึพอใจทางตรง ซึง่ตอ้งอาศยัเทคนิค และวธิกีาร
ทีด่จีะไดข้อ้มลูทีเ่ป็นจรงิ 
 3.  การสงัเกต เป็นวธิกีารวดัความพงึพอใจโดยการสงัเกตพฤตกิรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยิา ท่าทาง วธิน้ีีต้องอาศยัการกระทาอย่างจรงิจงั และสงัเกต
อยา่งมรีะเบยีบแบบแผน 
 
แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจใช้บริการ 
 การตดัสนิใจ ตามแนวคดิของนกัวชิาการมคีวามหมายและกระบวนการตดัสนิใจ ดงัน้ี 
 แอกเซลรอ็ด (Axelrod. 2015) อธบิายความหมายของการตดัสนิใจว่าการทีบุ่คคลหน่ึง
ไดต้ดัสนิใจ คอืเขาไดเ้ริม่ตน้สรา้งปฏกิริยิาโตต้อบเชงิพฤตกิรรมเป็นอนุกรมในการตดัสนิใจเลอืก
ชื่นชมบางสิง่บางอยา่งและไดต้ดัสนิใจเพื่อลงมอืปฏบิตักิารอยา่งใดอยา่งหน่ึงทีเ่ขาคดิว่าสิง่ทีท่าํได้
มกีารลงมอืวนิิจฉยัว่าเขาควรทําอะไรภายใต้สถานการณ์เฉพาะอย่างหลงัจากทีไ่ดพ้จิารณาทางเลอืก
ต่างๆ แลว้ 
 วอลเตอรส์ (Walters. 1978) การตดัสนิใจ (Decision) หมายถงึ การเลอืกทีจ่ะกระทาํการ
สิง่ใดสิห่น่ึงโดยเฉพาะจากบรรดาทางเลอืกต่างๆ ทีม่อียู ่ 
 แมคกรวู;์ และวลิสนั (McGrew; and Wilson. 1982) การตดัสนิใจ หมายถงึ ทางเลอืก
หรอืตวัเลอืก ทีม่อียู่แต่การตดัสนิใจเป็นกระบวนการไม่ใช่เป็นการกระทําทีไ่ม่เปลีย่นแปลง และ
คงทีต่รงกนัขา้ม กระบวนการตดัสนิใจเกี่ยวขอ้งกบัปจัจยั หรอืสิง่แวดล้อมรอบขา้งในสภาวะที่
ผูบ้รโิภคนัน้กาํลงัอยูใ่นขัน้ของการตดัสนิใจ 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2550) กล่าวว่า การตดัสนิใจ (Decision) หมายถงึ การเลอืก
ระหว่างทางเลอืกซึง่คาดหววัว่าจะนําไปสู่ผลลพัธท์ีพ่งึพอใจจากปญัหาใดปญัหาหน่ึง แมว้่าการตดัสนิใจ
ในการบรหิารไม่ไดเ้ริม่ต้นหรอืสิน้สุดดว้ยการตดัสนิใจ เพราะต้องมกีารกําหนดปญัหาก่อนจงึจะ
ตดัสนิใจและเมือ่ตดัสนิใจแลว้จงึนําไปปฏบิตั ิ
 วจิติร ตนัฑสุทธิ;์ และคณะ (2550) กล่าวว่าการตดัสนิใจ หมายถงึการพจิารณาตกลงใจ
ชี้ขาดเลอืกทางเลอืกที่มอียู่มากกว่าหน่ึงทางเลอืก ในอนัที่ใหม้กีารกระทําในลกัษณะเฉพาะใดๆ 
หรอืหมายถงึการตกลงใจเลอืกขอ้ยตุ ิขอ้ขดัแยง้ ขอ้ถกเถยีง เพือ่ใหม้กีารกระทาํไปในทางหน่ึงทาง
ใดทีไ่ดม้กีารพจิารณาเลอืกหรอืตรวจสอบอยา่งงรอบคอบแลว้ 
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 ลกัษณะของการตดัสนิใจ  
 แอกเซลรอ็ด (Axelrod. 2015) ไดก้ล่าวถงึการตดัสนิใจแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะตามสถานการณ์ 
ทีเ่กดิขึน้ขณะทาํการตดัสนิใจ คอื  
  ลกัษณะที ่1 การตดัสนิใจภายใตส้ถานการณ์ทีแ่น่นอน (Condition of Certainly) เป็น
การตดัสนิใจทีม่ขีอ้มลูประกอบการตดัสนิใจอยา่งเพยีงพอ  
 ลกัษณะที ่2 การตดัสนิใจภายใตส้ถานการณ์ทีเ่สีย่ง (Condition of Risk) เป็นการ ตดัสนิใจ
โดยอาศยัทฤษฎคีวามน่าจะเป็นเป็นเครือ่งมอืตรวจสอบหรอืคาดการณ์ 
 ลกัษณะที ่3 การตดัสนิใจภายใตส้ถานการณ์ไม่แน่นอน (Condition of Uncertainly) 
เป็นการตดัสนิใจทีม่กัอาศยัประสบการณ์ดุลยพนิิจและสญัชาตญิาณ  
 โดยสรุปว่าการตดัสนิใจนัน้เกิดขึ้นได้ด้วยเหตุผลสําคญัดงัน้ี คอืมปีญัหาเกิดขึ้นและ
เพือ่ทีจ่ะทาํใหว้ตัถุประสงคบ์รรลุผลจุดมุง่หมายและวตัถุประสงคท์ีม่อียูน่ัน้ความผดิพลาดบกพรอ่ง 
หรอืไมท่นัสมยัจงึจาํเป็นตอ้งปรบัปรุงแกไ้ขเพื่อใหเ้หมาะสมและกา้วหน้า (จารุวรรณ ว่าบา้นพลบั. 
2564) 
 
 กระบวนการตดัสนิใจ 
 

 
 

รปูที ่2 โมเดล 5 ขัน้ตอนในกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
 
 กระบวนการตดัสนิใจซื้อ ประกอบไปดว้ย 5 กระบวนทีผู่ซ้ื้อใชส้ําหรบัการพจิารณาซื้อ
สนิคา้และบรกิาร ดงัน้ี 
 1.  การรบัรูถ้งึความต้องการ (Problem Recognition) พฤตกิรรมการซื้อหรอืการใช้
บรกิารนัน้มจุีดเริม่ตน้จากการทีผู่บ้รโิภคเกดิความต้องการทีอ่าจไดร้บัจากการกระตุน้จากภายใน
หรอืภายนอก 
 2.  การคน้หาขอ้มลู (Information Search) ในหลงัจากทีผู่บ้รโิภคเกดิความตอ้งการขึน้แลว้ 
การเสาะแสวงหาศกึษาขอ้มลูของสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ เป็นขัน้ตอนทีจ่ะเกดิต่อมา แต่กระบวนการน้ี
อาจไม่เกดิขึน้ในกรณีทีผู่บ้รโิภคมคีวามตอ้งการสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ สงูมาก และสามารถซือ้สนิคา้
ไดท้นัท ีการเสาะหาขอ้มลูอาจไมม่เีพราะผูบ้รโิภคจะซือ้สนิคา้ในทนัท ี 
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 3.  การประเมนิทางเลอืกในการตดัสนิใจซือ้ (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบ้รโิภค
ได ้มกีารเสาะหาขอ้มลูแลว้ จากนัน้ผูบ้รโิภคจะเกดิความเขา้ใจ และประเมนิผลทางเลอืกต่างๆ นัน่ 
หมายถงึ ผูบ้รโิภคตอ้งมกีารตดัสนิใจวา่จะซือ้สนิคา้ยีห่อ้อะไร หรอืซือ้สนิคา้อะไร ผูบ้รโิภคแต่ละคน
กม็แีนวทางการตดัสนิใจทีแ่ตกต่างกนัขึน้อยูก่บัสถานการณ์ของการตดัสนิใจและทางเลอืกทีม่อียู ่
 4.  การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) เมื่อผูบ้รโิภคสามารถจดัลําดบัความสาํคญั
ของการเลอืกซือ้หรอืการใชบ้รกิารจากการประเมนิทางเลอืกไดแ้ลว้ ต่อไปคอืทศันคตขิองผูอ้ื่นทีม่ี
ต่อการตดัสนิใจซือ้ และปจัจยัทีไ่มส่ามารถคาดการณ์ได ้ 
 5.  พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) ผูบ้รโิภคจะไดร้บัประสบการณ์ใน
การบรโิภคหลงัจากมกีารซือ้แลว้ ซึง่อาจเกดิความพงึพอใจหรอืไมก่ไ็ดถ้า้พอใจ ผูบ้รโิภคไดร้บัรูถ้งึ
ขอ้ดต่ีาง ๆ อาจมกีารบอกต่อจนทาํใหเ้กดิลกูคา้รายใหม ่หรอืทาํใหเ้กดิการซือ้ซํ้าได ้แต่ถา้หากเกดิ
ความไมพ่อใจ ผูบ้รโิภคกอ็าจเลกิซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป ทาํใหผู้บ้รโิภคน้อยลงตามไป
ดว้ย 
 
 การมเีหตุผลในการตดัสนิใจ 
  อโินะเอะ; และคณะ (Inoue; et al. 2015) ไดก้ล่าวถงึ การมเีหตุผลในการตดัสนิใจว่า
ควรจะประกอบไปดว้ยการมเีหตุผล (Rationality) ทีพ่จิารณาได ้หลายกรณี เช่น การมเีหตุผลที่
ควรจะเป็นจรงิๆ (Objectively Rational) หมายถงึ การตดัสนิใจที ่พยายามจะหาผลสงูสุดในค่านิยมทีม่ี
อยูใ่นสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง ไดแ้ก่  
 การมเีหตุผลในแงอ่ตัวสิยัหรอืจติวสิยั (Subjectively Rational) คอื การใชก้ารตดัสนิใจ 
ทีไ่ดร้บัผลสงูสดุเทา่ทีค่วามรูค้วามสามารถจะมอียูเ่กีย่วกบัเรือ่งใดเรือ่งหน่ึง  
 การมเีหตุผลในแงก่ารรูต้วัหรอืว่ามสีานึกอยู ่(Consciously Rational) ซึง่ใชก้บัการตดัสนิใจ 
ทีต่อ้งปรบัปรงุมรรควธิเีพือ่ทีจ่ะไปสูเ่ป้าหมายโดยกระบวนการทีม่สีาํนึกอยูต่ลอดเวลา  
 การมเีหตุผลบางอยา่งทีไ่ดไ้ตรต่รองอยา่งดแีลว้ (Deliberately Rational) หมายถงึ การ
ปรบัปรุงมรรควธิเีพื่อทีจ่ะไปสูว่ตัถุประสงคห์รอืเป้าหมายอนัสุดทา้ยโดยการทีม่กีารประนีประนอม 
มกีารเสาะหากนัและกนัในตวัเอง (จารวุรรณ วา่บา้นพลบั. 2564) 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 บุษกร งามทรพัยพ์งศ ์(2563) ไดท้ําการศกึษาเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่ง
พสัดุ บรษิทั แฟลช เอก็ซ์เพรส จํากดั ของประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบวา่ ประชากรในเขตกรงุเทพมหานครทีม่เีพศ อายอุาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั ทาํ
ใหก้ารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุบรษิทั แฟลช เอก็ซ์เพรส จํากดั ไม่ต่างกนั ส่วนปจัจยั
สว่นประสมทางการตลาดบรกิารและปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้น
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กระบวนการ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุบรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จจาํกดั ของประชากรในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 
 กนัยากาญจน์ จนัทรเ์หลีย่ม (2561) ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ 
ของผูใ้ชบ้รกิารไปรษณยีไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรงัสติ จากกาศกึษาพบวา่ ปจัจยัดา้น ประชากรศาสตร ์
ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา และอาชพี มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจขอใช ้บรกิารไปรษณียไ์ทย 
สาขามหาวทิยาลยัรงัสติ และปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจขอ
ใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรงัสติ กล่าวถงึ คุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นความน่าเชื่อถอื
ไวว้่าเป็นใหบ้รกิารไดถู้กตอ้งตรงตามสญัญาทีใ่หไ้วก้บัลูกคา้ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารน้ีเป็นทีไ่วว้างใจ
ได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร โดยผูใ้หบ้รกิาร ทีม่คีวามพรอ้มและเตม็ใจใหบ้รกิาร จะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งทนัทว่งททีี ่ผูร้บับรกิารถามหรอืรอ้งขอ 
 ศราวุฒ ิแกว้ศร;ี และคณะ (2560) ศกึษาเรื่องคุณภาพ การใหบ้รกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารการขนส่งผูโ้ดยสารทางน้ําในจงัหวดั สุราษฎรธ์านี จากการศกึษา
พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจเลอืกใช ้บรกิาร ทัง้หมด 4 ดา้น คอื 
ดา้นความน่าเชื่อถอื ความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร และการใหบ้รกิารทีม่มีาตรฐานของผูป้ระกอบการ
การขนสง่ทางน้ํา รองลงมาดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความเชยีว ชาญของผูใ้หบ้รกิาร การใชเ้รอืที่
ทนัสมยั การแจง้ราคาค่าโดยทางทีช่ดัเจน ดา้นการเขา้ถงึจติใจ การดแูลเอาใจใส ่และการใหค้วาม
ช่วยเหลอืผูโ้ดยสาร และดา้นการตอบสนองความต้องการของ ผูบ้รโิภค การใหบ้รกิารที่รวดเรว็ 
สามารถใชบ้รกิารไดอ้ยา่งสะดวกสบาย ดงันัน้ผูป้ระกอบจงึตอ้งให ้ความสาํคญัการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้รกิารใหม้คีุณภาพทีด่ ีเน่ืองจากส่งเหล่าน้ีมคีวามสมัพนัธ ์กบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ของผูบ้รโิภค ทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความประทบัใจ และตอ้งกลบัมาใช ้บรกิารอกีในโอกาสต่อไป 
 วนัพชิติต ์อรรคด ี(2560) ไดศ้กึษาเกีย่วกบัปจัจยัทีส่าํคญัต่อการเลอืกใชบ้รกิาร ขนส่ง
ของบรษิทัยเูซน็โลจสิตกิส ์(ประเทศไทย) จํากดั ผลการวจิยัสามารถสรุปไดว้่า ปจัจยัทีส่ําคญัต่อ 
การเลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของบรษิทัยเูซน็โลจสิตกิส ์(ประเทศไทย) จาํกดั ในภาพรวมมคีวามสาํคญั        
อยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นทีม่คีวามสาํคญัมากทีส่ดุ คอื ดา้นความเชื่อถอืได ้รองลงมาคอื ดา้นความ 
ปลอดภยั ดา้นระยะเวลาขนสง่ ดา้นความสะดวก ดา้นขดีความสามารถ และดา้นตน้ทุนขนสง่ และ
ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ผูแ้ทนของบรษิทัทีม่ปีจัจยัส่วนองคก์ารต่างกนั เลอืกปจัจยัทีส่ําคญั
ต่อการเลอืกใชต่้อบรกิารขนสง่ของบรษิทัยเูซน็โลจสิตกิส ์(ประเทศไทย) จาํกดั ในภาพรวมไมแ่ตก 
ต่างกนั 
 กาญจน์สติา โฆษติธญัญสทิธิ ์(2559) ไดศ้กึษาเกีย่วกบัปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการ เลอืก 
ผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิสใ์นกลุ่มอุตสาหกรรมการผลติอาหารและเครือ่งดื่ม ผลการวจิยัสามารถสรปุ ได้
ว่า กลุ่มตวัอย่างใหค้วามสําคญัในดา้นการบรกิาร ดา้นกระบวนการบรกิารและดา้นความเป็นมอื 
อาชพีในระดบัทีม่ากทีส่ดุซึง่ใหค้วามสาํคญัดา้นการบรกิารโดยเฉพาะการมบีรกิารทีร่วดเรว็ตรงต่อ 
เวลาและต้องตามคําสัง่และใหค้วามสําคญัในดา้นกระบวนการ การบรกิารโดยเฉพาะในเรื่องของ
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การมอุีปกรณ์และเครื่องมอืที่ได้มาตรฐาน และมกีารบรกิารแบบครบวงจรในด้านความเป็นมอื
อาชพีกลุ่ม ตวัอย่างใหค้วามสําคญัในระดบัมากที่สุดเช่น เดยีวกนัโดยเฉพาะในเรื่องการเขา้ใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้และมคีวามรูค้วามชาํนาญและกลุ่มตวัอย่างใหค้วามสาํคญัดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการบรกิาร ดา้นสนับสนุนการตลาด และดา้นพนักงานบรกิารในระดบัทีม่าก ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบว่า ลกัษณะองค์กรของผูใ้ชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจ เลอืกผูใ้หบ้รกิารดา้น   
โลจสิตกิสจ์ากปจัจยั ดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีแ่ตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถตินิัน้ ไดแ้ก่ 
ทุนจดทะเบยีน ซึง่จะ แตกต่างอยา่งมนีัยสาํคญัในทุกดา้น ทัง้จากปจัจยั ดา้นการบรกิารดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการบรกิาร ดา้นการสนับสนุนการตลาด ดา้นพนักงานบรกิาร ดา้นกระบวนการการ
บรกิาร และดา้นความเป็นมอือาชพี ในส่วนของลกัษณะองคก์รดา้นขอบเขตการใชบ้รกิาร จะแตกต่าง
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิเฉพาะดา้นปจัจยัดา้นการบรกิาร ดา้นราคา ดา้นการสนบัสนุนการตลาด 
ดา้นกระบวนการ การบรกิาร ดา้นความเป็นมอือาชพีและลกัษณะขององคก์รในสว่นของระยะเวลา
ดําเนินกจิการจะแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติเิฉพาะดา้นการ บรกิารและดา้นการสนับสนุน
การตลาดเท่านัน้ และลกัษณะขององค์กรในส่วนขนาดขององค์กร ที่แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจ
เลอืกผูใ้หบ้รกิารดา้น โลจสิตกิสจ์ากปจัจยั ดา้นกระบวนการการบรกิาร และดา้นความเป็นมอือาชพี
เทา่นัน้ทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง สถติ ิและลกัษณะองคก์รในสว่นสญัชาต ิไมม่ปีจัจยัดา้น
สว่นประสมทางการตลาดใดเลยทีท่าํใหม้กีารตดัสนิใจแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ 
 พชัรญิา สุขภญิโญ (2564) ไดท้ําการวจิยัเกีย่วกบัเรื่อง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ขนส่งของบรษิทั แฟลช เอก็ซ์เพรส จํากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัคอื 
กลุ่มประชากรทีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร เป็นบุคคลทีใ่ชบ้รกิารขนส่งของบรษิทั แฟลช เอก็ซ์
เพรส จํากดั ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 400 คน ผลการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ี
ระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด คอื ผูใ้ชบ้รกิารจะกลบัมาใชบ้รกิารขนสง่ Flash Express 
อกีในครัง้ต่อไป รองลงมาคอืโดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารขนส่ง Flash 
Express และคดิว่าการบรกิารของขนสง่ Flash Express ตอบสนองความตอ้งการครบถว้น โดย
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ต่อปจัจยัใหบ้รกิารของบรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จาํกดั การทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
มอีาชพีและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนันัน้มผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 อารญีา เพิม่จริะพานิช (2564) ไดท้าํการวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธุรกจิ
ขนสง่พสัดุดว่น ของคนไทย การวจิยัน้ีมจุีดมุง่หมายเพื่อศกึษาอทิธพิลของปจัจยัดา้นประชากรศาสตร์
และปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพงึใจในการใช้บรกิารธุรกจิขนส่งพสัดุด่วน 
ของคนไทยกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคอื ประชากรคนไทย จาํนวน 400 คน จากผลการศกึษาพบว่า 
กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 20-40 ปี มอีาชพีลูกจา้ง/พนกังานบรษิทั และมรีายได้
ต่อเดอืนเฉลีย่ 15,000-25,000 บาท ผลการวเิคราะหป์จัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ธุรกจิขนส่งพสัดุด่วน ของคนไทย โดยรวม มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก โดยเรยีงลําดบั
ไดแ้ก่ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ และดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 การวจิยัเรื่อง ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 
Research) ประเภทสาํรวจ (Survey Research) โดยมุง่ศกึษาปจัจยัสนับสนุนเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิล  
ต่อความพงึพอใจทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งของรา้นคา้ โดยมตีวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา
ครัง้น้ีไดแ้ก่ ประสทิธภิาพทางดา้นโลจสิตกิส ์(Logistical Efficiency) ความพงึพอใจ (Satisfaction) 
และการตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Repeat Intention) เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ีคอื แบบสอบถาม
เพื่อสํารวจประสทิธภิาพทางดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่่งผลต่อความการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ขนส่ง ผูว้จิยัทําการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทีไ่ดจ้ากการสุ่มจากกลุ่มประชากรตามระเบยีบวธิี
วจิยั เพือ่นําผลมาวเิคราะหด์ว้ยเทคนิควธิกีารวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัและวเิคราะหส์มการ
เชงิโครงสรา้ง เพือ่นํามาประกอบการวเิคราะห ์โดยมรีายละเอยีดของระเบยีบวธิกีารวจิยั ดงัน้ี 
 1. การกาํหนดประชากรและการสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 
 2. วธิกีารศกึษา 
 3.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การกาํหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูท้ีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครและมอีายุตัง้แต่ 
18 ปี ขึน้ไป โดยเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มรา้นคา้ในจงัหวดักรุงเทพมหานครทีม่ปีระสบการณ์ในการใช้
บรกิารรถขนสง่ 
 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 การกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างใหม้คีวามเหมาะสมเพยีงพอทีจ่ะสามารถเป็นตวัแทน
ของประชากรเป้าหมายได้ โดยดําเนินการกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างขัน้ตํ่า แต่เน่ืองจาก
ขอ้จํากดัของจํานวนประชากรทีช่ดัเจนประกอบกบัการนําวธิกีารศกึษาการวเิคราะหเ์สน้ทางอทิธพิล 
(Path Analysis) ซึง่ทาํการวเิคราะหด์ว้ยเครื่องมอืทางสถติทิางสมการโครงสรา้ง (Structural Equation 
Modeling: SEM) ผูว้จิยัจงึใชก้ารกําหนดกลุ่มตวัอยา่งตามกฎแหง่ความชดัเจน (Rule of Thump) 
โดย ชแูมคเกอร;์ และโลแมก็ส ์(Schumacker; and Lomax. 2016) ไดแ้นะนําว่า งานวจิยัประเภทน้ี
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ควรใชข้นาดตวัอยา่ง 15-20 ตวัอยา่งต่อ 1 พารามเิตอรท์ีเ่ป็นตวัแปรทาํนายหรอืตวัแปรเชงิสงัเกต 
(Observation Variable) โดยการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัมตีวัแปรสงัเกตในแบบจําลอง จํานวน 16 
พารามเิตอร ์ดงันัน้ ขนาดตวัอย่างทีม่คีวามเหมาะสมและเพยีงพอควรมอียา่งน้อย 240-320 ตวัอย่าง 
เน่ืองจากเป็นการวเิคราะหข์อ้มลูหลายตวัแปร (Multivariate Analysis) โดยการวเิคราะหต์วัแบบ
สมการโครงสรา้ง (SEM) ซึง่มาจากการทบทวนวรรณกรรม เพื่อใหม้คีวามเชื่อมัน่มากขึน้ และมี
จํานวนเพยีงพอสามารถนํามาใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูลได ้แต่เพื่อใหม้คีวามถูกต้องสูงทีสุ่ด เพื่อ
ทดแทนอตัราการตอบกลบัของกลุ่มตวัอย่าง และเพื่อความสะดวกในการประเมนิผล และการวเิคราะห์
ขอ้มลู ผูว้จิยัจงึใชข้นาดตวัอยา่งทัง้หมด 300 ตวัอยา่ง 
 
 วธิกีารสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 
 ผูว้จิยัไดก้ําหนดขัน้ตอนของการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi Stage Sampling) 
ดงัน้ี 
 
 ขัน้ตอนที ่1 คดัเลอืกตวัแทนเขตละ 1 เขต โดยใช้วธิเีลอืกจากกลุ่มเขตต่างๆ ที่ทาง
ผูว้จิยัคุน้เคยและไปกลุ่มเขตต่างๆ นัน้ บ่อยทีส่ดุ 
  1.  กลุ่มกรงุเทพกลาง จาํนวน 9 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตหว้ยขวาง 
  2.  กลุ่มกรงุเทพใต ้จาํนวน 10 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตวฒันา 
 3.  กลุ่มกรงุเทพเหนือ จาํนวน 7 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตลาดพรา้ว 
 4.  กลุ่มกรงุเทพตะวนัออก จาํนวน 9 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตลาดกระบงั 
  5.  กลุ่มกรงุธนเหนือ จาํนวน 8 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตคลองสาน 
  6.  กลุ่มกรงุธนใต ้จาํนวน 7 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตบางขนุเทยีน 
 
 ขัน้ตอนที ่2 ใชว้ธิสีุม่แบบสะดวกเพื่อสุม่กลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจงเลอืกบุคคลที่
เคยใช้บรกิารรถขนส่งในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม จากตวัแทน
กลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 6 เขต เขตละ 50 ชุด รวมทัง้สิน้ 300 ชุด ครบตามจาํนวนทีต่อ้งการ 
 วธิกีารแจกแบบสอบถาม คอื ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอย่างโดยพจิารณา
จากภายนอกและใชค้ําถามคดักรอง โดยสอบถามกลุ่มตวัอย่างว่า “ท่านเป็นผูม้อีายุ 18 ปีขึน้ไป 
เป็นผูท้ีท่าํงานในรา้นคา้และเคยมปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารรถขนสง่หรอืไม”่ หากไดร้บัคาํตอบ
ว่า “ไม่ใช่” กลุ่มตวัอย่างดงักล่าวไม่สอดคลอ้งกบัลกัษณะของประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั ถา้ไดร้บั
คาํตอบวา่ “ใช”่ จงึแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่ง ออกเกบ็ขอ้มลูตามสถานทีต่่างๆ จนครบตาม
จาํนวน   
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วิธีการศึกษา  
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีดาํเนินการศกึษา 2 แบบ คอื 
 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศกึษารวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร
ต่างๆ ทัง้ทีเ่ป็นทฤษฎ ีแนวคดิ หลกัการ เครื่องมอื ตลอดจนเน้ือหาสาระสาํคญั และผลงานทีเ่กีย่วขอ้ง
ต่อปจัจยัต่างๆ ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจในการซือ้ซํ้า 
 2. การวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) โดยเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ใชแ้บบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิดเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูซึง่กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้
ในการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูท้ีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร มอีายุ 18 ปีขึน้ไป เป็นผูท้ีท่ํางานอยู่
รา้นขายขอ และมปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารรถขนส่งซึ่งมคีวามสอดคล้องกบัลกัษณะของ
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัจาํนวนทัง้หมด 300 คน 
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาและเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1. ลกัษณะของเครือ่งมอื 
  เครื่องมอืทีใ่ชร้วบรวมขอ้มลูคอืแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 6 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนที ่1 สอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสุด ประเภทรา้นคา้ ตําแหน่งหรอืหน้าทีร่บัผดิชอบในรา้นคา้ 
มลีกัษณะคําถามเป็นให้เลอืกเพยีงคําตอบเดยีวและเป็นคําถามแบบปลายปิด (Close-Ended 
Response Question) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  ขอ้ 1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ (Nominal Scale) โดยมคีาํตอบให้
เลอืกสามคาํตอบ (Dichotomous Question) 
  ขอ้ 2 อาย ุใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืก
หลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
  ขอ้ 3 สถานภาพสมรส ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ (Nominal Scale) โดย
มคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 4 ระดบัการศกึษาสงูสุด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 5 ประเภทรา้นคา้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 6 ตําแหน่งหรอืหน้าทีร่บัผดิชอบในรา้นคา้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ
(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
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  ตอนที ่2 สอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารขนส่งขนาดใหญ่ของรา้นคา้ 
มลีกัษณะคาํถามเป็นใหเ้ลอืกเพยีงคาํตอบเดยีว เลอืกคาํตอบหลายคาํตอบ และคาํถามแบบปลายปิด 
(Close-Ended Response Question) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  ขอ้ 1 ท่านเคยมาใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่หรอืไม ่ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยสามารถเลอืกคาํตอบไดห้ลายคาํตอบ (Check list Question)  
  ขอ้ 2 ความถีใ่นการใชบ้รกิารขนสง่ขนาดใหญ่เฉลีย่ต่อเดอืน (ในช่วง 3 เดอืนทีผ่า่นมา) 
ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีําตอบให้เลือกหลายคําตอบ 
(Multichotomous Question) 
   ขอ้ 3 ทา่นนิยมใชบ้รกิารในวนัใด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
  ขอ้ 4 ทา่นนิยมใชบ้รกิารในเวลาใด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) 
โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 5 คา่ใชจ้่ายโดยเฉลีย่ในการเขา้ใชบ้รกิารขนสง่ขนาดใหญ่ต่อครัง้ ใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูแบบลาํดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 6 บรษิทัทีท่า่นเคยใชบ้รกิารระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
โดยสามารถเลอืกคาํตอบไดห้ลายคาํตอบ (Check List Question) 
 
  ตอนที ่3 สอบถามเกีย่วกบัประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ (Delivery Efficiency) 
  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัประสทิธภิาพดา้นการขนส่ง ซึ่งมลีกัษณะคําถามเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) จํานวน 5 ขอ้ กําหนดค่าคะแนนความคดิเหน็ออกเป็น     
5 ระดบั ดงัน้ี 
 
    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 
  การแปลผลแบบสอบถามเกีย่วกบัประสทิธภิาพดา้นการขนส่ง ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
แบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา 
วาณชิยบ์ญัชา. 2549) 
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   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัประสทิธภิาพดา้นการขนส่ง ดว้ยค่าเฉลี่ยมเีกณฑ ์ดงั 
ต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
  ตอนที ่4 สอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
  เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ มลีกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถามแบบ
ปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้ กาํหนดคา่คะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 
  การแปลผลแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคํานวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 
2549) 
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   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
  ตอนที ่5 สอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Repeat) 
  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใช้บรกิาร มลีกัษณะคําถามเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้ กําหนดค่าคะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั 
ดงัน้ี 
 
    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 
  การแปลผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใช้บรกิาร ใช้ระดบัการวดัขอ้มูล
แบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา 
วาณชิยบ์ญัชา. 2549) 
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   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
  ตอนที ่6 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัข้อเสนอแนะเพิม่เติมเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใช้
บรกิารรถขนสง่ ตวัแปรตาม มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายเปิด 
 
 2. ขัน้ตอนในการศกึษา 
   แหล่งขอ้มลู (Source of Data) การวจิยัเรื่องน้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ (Exploratory Research) โดยมุง่ศกึษาปจัจยัประสทิธภิาพ
ดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งของรา้นคา้ในจงัหวดั
กรงุเทพมหานคร 
  1. ศกึษาขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ี
ผูร้วบรวมไว ้ดงัน้ี 
   - วารสารวชิาการ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
    - ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 
   2. ศกึษาจากแหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) จากการใชแ้บบสอบถามเกบ็
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน 
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 3. การเกบ็ขอ้มลู 
  1. ศกึษาวารสารวชิาการ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้มลูจากอนิเทอรเ์น็ต 
   2. ออกแบบและสรา้งแบบสอบถาม 
   3. นําแบบสอบถามไปตรวจสอบกบัผูเ้ชีย่วชาญ 3 ทา่น ดงัตารางที ่1  
 
ตารางที ่1 ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
ลาํดบัท่ี ผูเ้ช่ียวชาญ ตาํแหน่ง  /หน่วยงาน  

1 ดร.รุง่อรณุ กระแสสนิธุ ์
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 

2 ดร.เอบิ พงบุหงอ 
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 

3 ดร.ณฐัพล จติประไพ 
อาจารย์ประจํา คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
รตันโกสนิทร ์วทิยาเขตศาลายา 

   
 4. นําแบบสอบถามทีผู่เ้ชีย่วชาญตรวจสอบแลว้ หาค่าความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา ขอ้
คาํถามแต่ละขอ้จะตอ้งมคี่า IOC เท่ากบัหรอืมากกว่า 0.50 จงึจะถอืว่าขอ้คาํถามนัน้ใชไ้ด ้หากขอ้
คําถามไดค้่า IOC ตํ่ากว่า 0.50 ขอ้คําถามนัน้จะถูกตดัออกหรอืนําไปปรบัปรุงแกไ้ขใหม่ ซึ่ง
แบบสอบถามของงานวจิยัน้ีมดีชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คําถามกบั เน้ือหาเท่ากบั 0.91 
และไมม่ขีอ้คาํถามใดทีม่คีะแนนความสอดคลอ้งน้อยกวา่ 0.50   
  5. นําแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาเพือ่ตรวจสอบความสมบรูณ์ 
 6. วดัความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยนําแบบสอบถามที่ผ่านการ
ตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญไปทดลอง (Tryout) กบักลุ่มประชากรที่มีลกัษณะใกล้เคียงกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง ซึง่ไดแ้ก่ กลุ่มผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ ในเขตสวนหลวง จาํนวน 30 ชุด ตรวจสอบ
ความเป็นปรนยั และความสมบรูณ์ของขอ้คาํถาม เพือ่วดัความสอดคลอ้งภายใน (Internal Consistency 
Model) โดยใชโ้ปรแกรมสําเรจ็รูปทางสถติใินการหาความเชื่อมัน่ โดยใชส้มัประสทิธิแ์อลฟาของ 
Cronbach’s Alpha Coefficient ครอนบาค  (Cronbach. 1990 : 161) และใชเ้กณฑส์มัประสทิธิ ์
แอลฟา ยอมรบัทีค่า่  มากกวา่และเทา่กบั 0.7 (Cortina. 1993) 
 สตูรการหาสมัประสทิธิแ์อลฟาของ Cronbach มดีงัน้ี 
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 เมือ่     หมายถงึ  คา่ความสอดคลอ้งภายใน 
   n หมายถงึ  จาํนวนขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 

   2
iS  หมายถงึ  ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 

   2
tS  หมายถงึ  ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบบั  

                             
 โดยแบบสอบถามสว่นที ่1  และสว่นที ่ 2 เป็นขอ้มลูเชงิคุณลกัษณะ และสาํหรบัแบบสอบถาม
ส่วนที่ 3 ถงึส่วนที่ 7 ซึ่งเป็นขอ้มูลที่เป็นระดบัความคดิเหน็กําหนดใหม้คี่าแอลฟาไม่น้อยกว่า 
0.7 จากการทาํ Pre-Test หาคา่แอลฟา่ไดเ้ทา่กบั 0.933 ซึง่เป็นทีย่อมรบัได ้
 7.  นําแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 ภายหลงัจากการรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามทัง้หมดมา
ดาํเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
และทาํการแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งมาลงรหสัตามทีไ่ดก้ําหนดรหสัไว้
ล่วงหน้า แลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงในเครือ่งคอมพวิเตอร ์
  3. นําขอ้มลูมาประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู สงัเคราะห ์และสรปุผลขอ้มลู 
  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยันําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามจาํนวน 300 ชุด ทีแ่จกไปยงักลุ่ม
ตวัอย่างและนําขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการดําเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลซึ่งทําใหผู้ว้จิยั
แน่ใจได้ว่าข้อมูลที่นํามาประมวลผลเป็นข้อมูลที่มคีวามสมบูรณ์ ถูกต้อง และอยู่ในรูปแบบ
เดยีวกนัทัง้หมด ก่อนที่จะนําขอ้มูลไปประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยคอมพวิเตอร ์โดยใช้
โปรแกรมสาํเรจ็รปู ขอ้มลูทางสถติต่ิางๆ ทีใ่ชม้ดีงัน้ี 
  1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชใ้นการบรรยายคุณลกัษณะ และ
คุณสมบตัขิองประชากร  
   1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชอ้ธบิายขอ้มูลเกี่ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม  
  1.2 ค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้น
การแปลความหมายของขอ้มลูต่างๆ เพือ่สรปุและอธบิายลกัษณะของตวัแปร 
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 2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis 
Testing) เพื่อหาความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุ และระดบัปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อตวัแปรทัง้ทางตรงและ
ทางออ้ม ตวัแบบสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling-SEM) โดยใชโ้ปรแกรม
สาํเรจ็รปู Smart PLS 4.0 
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การวจิยั เรือ่ง “ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารขนส่งของรา้นคา้ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร” ในครัง้น้ีเป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ 
(Quantitative Research) ดว้ยการสาํรวจ (Survey) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอื
สาํหรบัการทาํวจิยัหลงัจากผูว้จิยัไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลูตามวตัถุประสงค์
ของการวจิยั สามารถนําเสนอผลการวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ในตอนน้ีเป็นการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนก
ตามปจัจยัสว่นบุคคล ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่2 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 
ชาย 72 24.0 
หญงิ 201 67.0 
LGBTQ+ 27 9.0 

รวม 300 100.0 
 
 ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
67.0 เพศชาย จาํนวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.0 และ LGBTQ+ จาํนวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
9.0 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่3 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ

เพศ จาํนวน ร้อยละ 
18-30 ปี 48 16.0 
31-40 ปี 99 33.0 
41-50 ปี 109 36.3 
51 ปีขึน้ไป 44 14.7 

รวม 300 100.0 
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 ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 41-50 ปี จํานวน 109 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 36.3 รองลงมาคอื 31-40 ปี จํานวน 99 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.0, 18-30 ปี จํานวน 48 คน   
คดิเป็นรอ้ยละ 16.0 และ 51 ปีขึน้ไป จาํนวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.7 
 
ตารางที ่4 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จาํนวน ร้อยละ 
โสด 209 41.6 
สมรส 217 43.2 
หมา้ย/หยา่รา้ง 76 15.2 

รวม 300 100.0 
 
 ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรส จาํนวน 170 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 56.7 รองลงมาคอื โสด จํานวน 105 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 และหย่ารา้ง/หมา้ย/ไม่ได้
อยูด่ว้ยกนั 25 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.3 
 
ตารางที ่5 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศกึษา 

การศึกษา จาํนวน ร้อยละ 
มธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเทา่ 

22 7.3 

อนุปรญิญา/ปวส. 123 41.0 
ปรญิญาตร ี 144 48.0 
ปรญิญาโทขึน้ไป 11 3.7 

รวม 300 100.0 
 
 ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 144 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 48.0 รองลงมาคอือนุปรญิญา/ปวส. จํานวน 123 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.0, มธัยมศกึษา
ตอนปลายหรอืเทยีบเท่า จํานวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.3 และ ปรญิญาโทขึน้ไป จํานวน 11 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 3.7 
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ตารางที ่6 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามประเภทรา้นคา้ 
ประเภทร้านค้า จาํนวน ร้อยละ 

รา้นสะดวกซือ้ 137 45.7 
รา้นขายเสือ้ผา้ 61 20.3 
รา้นขายเครือ่งใชไ้ฟฟ้า 94 31.3 
รา้นขายอาหารสตัว ์ 8 2.7 

รวม 300 100.0 
 
 ผลการศกึษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่คอืรา้นสะดวกซือ้ จาํนวน 137 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
45.7 รองลงมาคอืรา้นขายเครื่องใชไ้ฟฟ้า จาํนวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.3, รา้นขายเสือ้ผา้
จาํนวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.3 และรา้นขายอาหารสตัว ์จาํนวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.7 
 
ตารางที ่7 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามตําแหน่งหรอืหน้าทีร่บัผดิชอบในรา้นคา้ 

ตาํแหน่งงานหรือหน้าท่ี
รบัผิดชอบในร้าน 

จาํนวน ร้อยละ 

เจา้ของรา้น 159 53.0 
ผูจ้ดัการรา้น 11 3.7 
พนกังานรา้น 94 31.3 
บุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบัเจา้ของรา้น 36 12.0 

รวม 300 100.0 
 
 ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่มตีําแหน่งเจา้ของรา้น จาํนวน 159 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 53.0 รองลงมาคอืพนกังานรา้น จาํนวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.3, บุคคลทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัเจา้ของรา้น จาํนวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.0 และผูจ้ดัการรา้น จาํนวน 11 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 3.7 
 
ผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมการใช้บริการขนส่งรถขนาดใหญ่ของร้านค้า 
 ในตอนน้ีเป็นการนําเสนอผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่
ของรา้นคา้ ไดผ้ลการวเิคราะหด์งัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่8 จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามความถีใ่นการใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่
ต่อเดอืน 
จาํนวนครัง้ต่อเดือน จาํนวน ร้อยละ 

1 ครัง้ 62 20.7 
2 ครัง้ 161 53.7 
3 ครัง้ 44 14.7 
4 ครัง้ 33 11.0 
รวม 300 100.0 

 
 ผลการศกึษาพบว่าส่วนใหญ่ใชบ้รกิารรถขนส่งขนาดใหญ่ 2 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 2 
ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 161 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.7 รองลงมาคอื 1 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 62 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 20.7, 3 ครัง้ต่อเดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 14.7 และ 4 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 33 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 11.0 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่9 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามวนัทีนิ่ยมใชบ้รกิาร 

วนัท่ีนิยมใช้บริการ จาํนวน ร้อยละ 
จนัทรถ์งึศุกร ์ 161 53.7 

เสารแ์ละอาทติย ์ 159 53.0 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 61 20.3 

 
 ผลการศกึษาพบว่าส่วนใหญ่นิยมใชบ้รกิารในวนัจนัทรถ์งึศุกร ์จาํนวน 161 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 53.7 รองลงมาคอืวนัเสารแ์ละอาทติย ์จาํนวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.0 และวนัหยุด
นกัขตัฤกษ์ จาํนวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.3  
 
ตารางที ่10 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามชว่งเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ จาํนวน ร้อยละ 
ชว่งเชา้ (08.00-11.59 น.) 107 35.7 

ชว่งกลางวนั (12.00-15.59 น.) 132 44.0 
ชว่งเยน็ (16.00-18.59 น.) 61 20.3 

รวม 300 100.0 
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 ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้รกิารในช่วงกลางวนั จํานวน 132 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 44.0 รองลงมาคอืช่วงเช้า จํานวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.7 และช่วงเยน็ จํานวน   
61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.3 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่11 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามคา่ใชจ้า่ยโดยเฉลีย่ทีใ่ชบ้รกิาร 
ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการใช้

บริการต่อครัง้ 
จาํนวน ร้อยละ 

น้อยกวา่ 1,000 บาท 1 0.3 
1,001-2,000 บาท 45 15.0 
2,001-3,000 บาท 227 75.7 
2,001-3,000 บาท 27 9.0 

รวม 300 100.0 
 
 ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมคี่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้สาํหรบัการใชบ้รกิารรถขนส่ง
ขนาดใหญ่อยู่ระหว่าง 2,001-3,000 บาท จํานวน 227 คน คดิเป็นรอ้ยละ 75.7 รองลงมาคอื 1,001-
2,000 บาท จาํนวน 45 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.0 
 
ตารางที่ 12 จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่างจําแนกตามบรษิทัที่ใชบ้รกิารรถขนส่งขนาดใหญ่ 

(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
บริษทัท่ีใช้บริการรถขนส่ง

ขนาดใหญ่ 
จาํนวน ร้อยละ 

ไปรษณยีไ์ทย 45 15.0 
Kerry 204 68.0 
DHL 68 22.7 
อื่นๆ 27 9.0 

 
 ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้รกิาร Kerry จํานวน 204 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 68.0 รองลงมาคอื DHL จํานวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.7, ไปรษณียไ์ทย จาํนวน 45 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 15.0 และอื่นๆ จาํนวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.0 
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ผลการวิเคราะหปั์จจยัด้านประสิทธิภาพการขนส่ง 
 ในตอนน้ีเป็นการนําเสนอผลการวเิคราะหป์ระสทิธภิาพการขนสง่ ไดผ้ลการวเิคราะห์
ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่13 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ

การขนสง่ในภาพรวมและเป็นรายดา้น 

 ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

ดา้นการจดัการขนสง่สนิคา้ (Delivery) 3.96 0.42 มาก 
ดา้นการบรกิารของพนกังาน (Service) 3.73 0.55 มาก 
ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) 3.88 0.56 มาก 
ดา้นเทคโนโลย ี(Technology) 3.81 0.47 มาก 
ดา้นระบบการจดัการ (Management) 3.71 0.53 มาก 

รวม 3.82 0.41 มาก 
 
 ผลการศกึษาพบว่าระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัด้านประสทิธภิาพการขนส่ง ใน
ภาพรวมมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.82 อยูใ่นระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าทุกขอ้อยูใ่นระดบั
มากและดา้นทีม่รีะดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุคอื ดา้นการจดัการขนสง่สนิคา้ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.96 
อนัดบัสองคอื ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88, อนัดบัสามคอื ดา้นเทคโนโลย ีมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.81ล ดา้นการบรกิารของพนักงาน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 และดา้นระบบการจดัการ มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.71 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่14 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ

การขนสง่ในดา้นการจดัสง่สนิคา้ (Delivery) 

ด้านการจดัส่งสินค้า (Delivery) ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. ผูใ้หบ้รกิารขนสง่สามารถใหบ้รกิาร
ลกูคา้ไดต้ามเงือ่นไข/ขอ้กาํหนดที ่
แจง้ไว ้ 

3.85 0.73 มาก 

2. ผูใ้หบ้รกิารขนสง่จดัสง่มอบตามเวลา
ทีไ่ดน้ดัหมายไว ้

3.93 0.50 มาก 
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ตารางที ่14 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ
การขนสง่ในดา้นการจดัสง่สนิคา้ (Delivery) (ต่อ) 

ด้านการจดัส่งสินค้า (Delivery) ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

3. การบรรจุหบีหอ่สนิคา้เมือ่ถงึผูร้บัอยู่
ในสภาพสมบรูณ์ 

4.13 0.55 มาก 

4. ผูใ้หบ้รกิารขนสง่มมีาตรฐานรถตาม
ประเภทรถขนสง่เชน่ รถขนสง่แบบเยน็ 
(Refrigerated Truck) 

3.91 0.58 มาก 

รวม 3.96 0.42 มาก 
 
 ผลการศกึษาพบวา่ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนสง่ในดา้น
การจดัส่งสนิคา้ (Delivery) ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 อยูใ่นระดบัมากเมื่อพจิารณาเป็น 
รายขอ้ พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากและขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุคอืการบรรจุหบีหอ่สนิคา้เมื่อถงึผูร้บั
อยูใ่นสภาพสมบรูณ์ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ผูใ้หบ้รกิารขนสง่สามารถ
ใหบ้รกิารลกูคา้ไดต้ามเงือ่นไข/ขอ้กาํหนดทีแ่จง้ไว ้มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.85 
 
ตารางที ่15 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ

การขนสง่ในดา้นการบรกิารของพนกังานขบัรถ (Service) 
ด้านการบริการของพนักงานขบัรถ 

(Service) 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

พนกังานมกีารแจง้ใหล้กูคา้ทราบ
เกีย่วกบัเวลาทีจ่ะใหบ้รกิาร 

3.66 0.72 มาก 

พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ตามความตอ้งการของลกูคา้ 

3.63 0.62 มาก 

การบรรจุหบีหอ่สนิคา้เมือ่ถงึผูร้บัอยูใ่น
สภาพสมบรูณ์ 

3.94 0.62 มาก 

การตดิต่อสือ่สารทางโทรศพัทร์วดเรว็ 
และมปีระสทิธภิาพ 

3.68 0.77 มาก 

 
 



34 

ตารางที ่15 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ
การขนสง่ในดา้นการบรกิารของพนกังานขบัรถ (Service) (ต่อ) 

ด้านการบริการของพนักงานขบัรถ 
(Service) 

ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

พนกังานสามารถแกป้ญัหา/อุปสรรค 
ทีเ่กดิขึน้ได ้อยา่งเหมาะสม 

3.59 0.71 มาก 

พนกังานใหก้ารชว่ยเหลอืในการรบั- 
ยกสนิคา้ 

3.88 0.51 มาก 

รวม 3.73 0.55 มาก 
 
 ผลการศกึษาพบวา่ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนสง่ในดา้น
การบรกิารของพนกังานขบัรถ (Service) ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 อยู่ในระดบัมากและ
เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากและขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูทีสุ่ดคอืการบรรจุหบีห่อ
สนิคา้เมื่อถงึผูร้บัอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื พนกังาน
สามารถแกป้ญัหา/อุปสรรคทีเ่กดิขึน้ได ้อยา่งเหมาะสม มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.59 
 
ตารางที ่16 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ

การขนสง่ในดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

ดา้นชื่อเสยีงของบรษิทัขนสง่ 3.93 0.60 มาก 
ภาพลกัษณ์ของบรษิทัขนสง่ 3.94 0.65 มาก 
ความปลอดภยัจากการชาํระเงนิ
คา่บรกิาร 

3.92 0.63 มาก 

มาตรฐานการใหบ้รกิารจากพนกังาน 3.73 0.71 มาก 
รวม 3.88 0.56 มาก 

 
 ผลการศกึษาพบวา่ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนสง่ในดา้น
ความน่าเชื่อถอื (Reliability) ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 อยูใ่นระดบัมากและเมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากและขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุคอืภาพลกัษณ์ของบรษิทัขนสง่มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื มาตรฐานการใหบ้รกิารจากพนักงานมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.73 
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ตารางที ่17 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ
การขนสง่ในดา้นเทคโนโลย ี(Technology) 

ด้านเทคโนโลยี (Technology) ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

บรษิทัมรีถทีใ่หบ้รกิารทีม่สีภาพสมบรูณ์
และทนัสมยั 

3.53 0.57 มาก 

บรษิทัมรีะบบทีใ่หต้ดิตามสถานะ 
รถขนสง่ 

4.00 0.57 มาก 

บรษิทัมรีะบบการแจง้เมือ่มกีารจดัสง่ 
ทีเ่รยีบรอ้ย 

3.92 0.57 มาก 

รวม 3.81 0.47 มาก 
  
 ผลการศกึษาพบวา่ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนสง่ในดา้น
เทคโนโลย ี(Technology) ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81 อยูใ่นระดบัมากและเมื่อพจิารณาเป็น
รายขอ้พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมากและขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูทีสุ่ดคอืบรษิทัมรีะบบทีใ่หต้ดิตามสถานะ
รถขนส่งมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ดา้นบรษิทัมรีถทีใ่หบ้รกิารทีม่สีภาพ
สมบรูณ์และทนัสมยัมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.53 
 
ตารางที ่18 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ

การขนสง่ในดา้นระบบการจดัการ (Management) 
ด้านระบบการจดัการ 

(Management) 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

บรษิทัมรีะบบการจดัการการขนสง่ทีด่ ี 3.68 0.64 มาก 
บรษิทัมขี ัน้ตอนการเคลมสนิคา้ที่
รวดเรว็และเป็นระบบ 

3.81 0.55 มาก 

บรษิทัอาํนวยความสะดวกในการตดิต่อ
การใชบ้รกิาร 

3.65 0.62 มาก 

รวม 3.71 0.53 มาก 
 
 ผลการศกึษาพบว่าขอ้มูลเกี่ยวกบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนส่งในดา้นระบบการ
จดัการ (Management) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.71 และเมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมากและขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดคอืบรษิทัมขี ัน้ตอนการเคลม
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สนิคา้ทีร่วดเรว็และเป็นระบบมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ดา้นบรษิทั
อาํนวยความสะดวกในการตดิต่อการใชบ้รกิารมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.65 
 
ผลการวิเคราะหร์ะดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
 ในตอนน้ีเป็นการนําเสนอผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ไดผ้ล
การวเิคราะหด์งัต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารรถขนส่ง

ขนาดใหญ่ 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 

รถขนส่งขนาดใหญ่ 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

ทา่นรูส้กึพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถ
ขนสง่ขนาดใหญ่ 

3.90 0.47 มาก 

ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร
การขนสง่ 

4.01 0.54 มาก 

ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อราคาเมือ่เทยีบกบั
คุณภาพการบรกิาร 

3.89 0.53 มาก 

ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระบบการใหบ้รกิาร 3.70 0.63 มาก 
ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระยะเวลาการ
ขนสง่ 

3.62 0.64 มาก 

รวม 3.82 0.41 มาก 
  
 ผลการศกึษาพบว่าขอ้มูลเกี่ยวกบัความพงึพอใจการใชบ้รกิารรถขนส่งขนาดใหญ่ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าทุกขอ้อยูใ่นระดบั
มากและขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดคอื ท่านรูส้กึพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารการขนส่ง มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.01 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ท่านรูส้กึพงึพอใจต่อระยะเวลาการขนสง่ มคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.62 
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ผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใช้บริการรถขนส่งขนาดใหญ่ 
 ในตอนน้ีเป็นการนําเสนอผลการวเิคราะหก์ารตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนส่งขนาดใหญ่ 
ซึง่ไดผ้ลการวเิคราะหด์งัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่20 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ 

การตดัสินใจใช้บริการรถขนส่ง 
ขนาดใหญ่ 

ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

เมือ่ทา่นตอ้งการสง่สนิคา้ ทา่นจะใช้
บรกิารรถขนสง่บรษิทัน้ี 

3.92 0.44 มาก 

ทา่นรูส้กึคุม้คา่ เมือ่ใชบ้รกิารรถขนสง่
บรษิทัน้ี 

3.97 0.54 มาก 

เมือ่มคีนรูจ้กัตอ้งการขนสง่ ทา่นจะ
แนะนําใหเ้ลอืกบรกิารรถขนสง่บรษิทัน้ี 

3.94 0.45 มาก 

มคีวามเป็นไปไดอ้ยา่งสงู ทีท่า่นจะ
กลบัมาใชบ้รกิารรถขนสง่บรษิทัน้ีอกี
ครัง้ เมือ่ตอ้งการขนสง่สนิคา้ 

3.97 0.58 มาก 

รวม 3.95 0.43 มาก 
 
 ผลการศกึษาพบว่าขอ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ในภาพรวม
ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.95 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากและขอ้ที่
มคี่าเฉลีย่สงูทีสุ่ดคอื ท่านรูส้กึคุม้ค่า เมื่อใชบ้รกิารรถขนสง่บรษิทัน้ี และมคีวามเป็นไปไดอ้ยา่งสงู 
ทีท่่านจะกลบัมาใชบ้รกิารรถขนส่งบรษิทัน้ีอกีครัง้ เมื่อต้องการขนส่งสนิคา้ มคี่าเฉลี่ยเท่ากนัคอื 
3.97 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื เมื่อท่านตอ้งการสง่สนิคา้ ท่านจะใชบ้รกิารรถขนสง่บรษิทัน้ี 
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.92 
 
การประเมินโมเดลเชิงโครงสร้าง (Structural Model Assessment) 
 ในการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง จะตอ้งมกีารทดสอบภาวะรว่มเสน้ตรงพหุ(Multicollinearity) 
ขององค์ประกอบทํานายที่จะต้องไม่มคีวามสมัพนัธ์กนัเอง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติโิดยค่าปจัจยั
การขยายตวัของความแปรปรวน (VIF) ควรมคี่าตํ่ากว่า 5.00 แอร;์ และคณะ (Hair; et al. 2014) 
ซึ่งเมื่อพจิารณาตารางที่ 21 พบว่า องค์ประกอบทํานายมคี่าปจัจยัการขยายตวัของความแปรปรวน
ระหว่าง 1.276-4.785 สอดคลอ้งกบัเกณฑท์ีก่ําหนด หมายความว่า โมเดลสมการโครงสรา้งสําหรบั
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การวจิยัครัง้น้ีไม่เกิดปญัหาภาวะร่วมเส้นตรงเชงิพหุขององค์ประกอบภายนอกดงัที่แสดงใน
ตารางที ่21 
 
ตารางที ่21 ค่าสถติแิสดงความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity) และความเชื่อถอืได้

(Reliability) ของมาตรวดั 
ตวัแปรแฝงและมาตราวดั Cronbach -  Loading AVE CR 

TR : ปจัจยัดา้นการจดัสง่สนิคา้ 0.870 N/A 0.657 0.887 
DEP : ผูใ้หบ้รกิารขนสง่สามารถใหบ้รกิาร
ลกูคา้ไดต้ามมาตรฐานทีแ่จง้ไว ้ 

 0.801   

SER : ปจัจยัดา้นการบรกิารของพนกังาน 
ขบัรถ 

 0.784   

REL : ปจัจยัดา้นความน่าเชือ่ถอื  0.800   
TEC : ปจัจยัดา้นเทคโนโลย ี  0.897   
MAN : ปจัจยัดา้นระบบการจดัการ  0.765   
SAT : ปจัจยัดา้นความพงึพอใจ 0.783 N/A 0.537 0.784 
SAT1 : ทา่นรูส้กึพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถ
ขนสง่ขนาดใหญ่ 

 0.701   

SAT2 : ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บรกิารการขนสง่ 

 0.683   

SAT3 : ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อราคาเมือ่เทยีบ
กบัคุณภาพการบรกิาร 

 0.719   

SAT4 : ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระบบการ
ใหบ้รกิาร 

 0.790   

SAT5 : ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระยะเวลาการ
ขนสง่ 

 0.768   

REP : ปจัจยัดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 0.884 N/A 0.739 0.922 
REP1 : เมือ่ทา่นตอ้งการสง่สนิคา้ ทา่นจะใช้
บรกิารรถขนสง่ 

 0.875   

REP2 : ทา่นรูส้กึคุม้คา่ เมือ่ใชบ้รกิารรถขนสง่  0.859   
REP3 : เมือ่มคีนรูจ้กัตอ้งการขนสง่ ทา่นจะ
แนะนําใหใ้ชบ้รกิารน้ี 

 0.896   

REP4 : มคีวามเป็นไปไดอ้ยา่งสงู ทีท่า่นจะ
กลบัมาใชบ้รกิารขนสง่บรษิทัน้ีอกีครัง้ 

 0.805   
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 จากตารางที ่21 พบว่าตวัแปร (Construct) ทุกตวั มคี่า Cronbach ระหว่าง 0.783- 
0.870 ซึง่สงูกว่า 0.600 ทัง้น้ีตวัแปรในสมการโครงสรา้งทุกตวัมคีวามน่าเชื่อถอืได ้(Composite 
Reliability-CR) อยูใ่นช่วงระหว่าง 0.784-0.922 ซึง่ค่าCR ทีย่อมรบัไดค้อื 0.60 แต่ไมค่วรเกนิ 
0.95 และมคี่าความผนัแปรเฉลีย่ (Average Variance Extract-AVE) อยูร่ะหว่าง 0.53-0.739 
ซึง่เป็นค่า AVE ทยีอมรบัได ้คอื 0.50 ผลการทดสอบพบว่าค่า Factor Loading สงูกว่า 0.6 ทุกขอ้ 
จงึไดนํ้ามาประมวลผลต่อไป 
 
ตารางที ่22 ผลการวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงเชงิจาํแนก (Discriminant Validity) 

Construct CR R2 AVE 
Cross Construct Correlation 
TR SAT REP 

TR 0.887 N/A 0.657 0.811 0.614 N/A 
SAT 0.784 0.377 0.537 N/A 0.733 0.637 
REP 0.922 0.426 0.739 N/A N/A 0.859 

คา่เฉลีย่ 0.864 0.401 0.644    
หมายเหต ุ: Gof2 = 0.864*0.644 ดงันัน้ GoF 0.557 
 
 จากตารางที ่22 พบวา่ AVE ทีส่นใจมคีา่สงูกวา่ Cross Construct Correlation ทุกค่าใน
สดมภเ์ดยีวกนั แสดงว่ามาตรวดัมคีวามเทีย่งตรงเชงิจําแนกในทุก Construct ทีส่ามารถวดัความ
เทีย่งตรงในกลุ่มเดยีวกนัไดแ้ละไมข่า้มกลุ่มไปตวัแปรอื่น และพบว่า CR มคี่าอยู่ระหว่าง 0.887-
0.922 ซึง่มคี่าสงูกว่า 0.600 ทุกค่า ซารส์เตด็ท;์ และคณะ (Sarstedt; et al. 2017) และ R2 มคี่า 
0.401ซึง่มคี่าสงูกว่า 0.33 มคี่าในระดบัปานกลาง ชนิ (Chin. 1998 : 323) สาํหรบัการวเิคราะห์
ดชันีวดัความเทีย่งตรงของตวัแบบในภาพรวม (Goodness of Fit-GoF) คอื สมการโครงสรา้งและ
สมการมาตรวดัมคีวามเที่ยงตรงเพยีงใด พบว่า โครงสรา้งตวัแบบมคีวามเที่ยงตรงในภาพรวม
เท่ากบั 0.557 แสดงว่าตวัแบบมคีุณภาพเชงิพยากรณ์ (Prediction Performance) ในภาพรวมอยู่
ในระดบัด ีมคีา่ความผนัผวนเฉลีย่ (AVE) มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.644 ซึง่มคีา่อยูร่ะหว่าง 0.537-0.739 
แสดงวา่ ตวัแปรแฝงสามารถสะทอ้นพฤตกิรรมสูต่วัชีว้ดัไดด้ ีและตวัแบบมคีวามน่าเชื่อถอื (CR) มี
คา่เฉลีย่เท่ากบั 0.864 ซึง่มคี่าอยูร่ะหว่าง 0.887-0.922 แสดงว่ามตีวัแปรสมการเสน้ทางทีส่ามารถ
พยากรณ์ตวัชีว้ดัของตวัแปรตามเสน้ทางไดด้ ีกล่าวโดยสรปุไดว้า่ เป็นตวัแบบทีม่คีุณภาพในระดบั
ด ี
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รปูที ่3 เสน้ทางความสมัพนัธข์องตวัแบบสมการโครงสรา้ง 
 
ตารางที ่23 อทิธพิลของบุพปจัจยั (Antecedents) ทมีผีลต่อตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

ตวัแปรตาม R2 อิทธิพล 
ตวัแปรอิสระ 

TR SAT 

SAT 0.377 
DE 0.614 N/A 
IE N/A N/A 
TE 0.614 N/A 

REP 0.426 
DE 0.178 0.528 
IE 0.324 N/A  
TE 0.502 0.528 

หมายเหต ุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, N/A = Not Applicable 
 
 จากรปูที ่3 และตารางที ่23 เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลของบุพปจัจยัตวัแปรตามต่างๆ
ทัง้ตวัแปรภายนอก (External Endogenous Variable) และตวัแปรภายใน (Internal Endogenous 
Variable) ในงานวจิยัน้ี ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร ในภาพเสน้ทาง พบวา่การแสดงผลการ
วเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้ง พบวา่ R2 มคีา่ 0.426 แมจ้ะมคีา่ตํ่า แต่คา่ตวัทาํนายมนียัสาํคญั
ทางสถติ ิจงึพอสรปุไดถ้งึการพยากรณ์ ปจัจยัดา้นปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิส ์มอีทิธพิลเชงิ
บวกต่อปจัจยัดา้นความพงึพอใจ มคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางมากทีสุ่ด เท่ากบั 0.614 รองลงมาคอื ปจัจยั
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ดา้นความพงึพอใจ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยัดา้นการตดัสนิใจซื้อ มคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 
0.528 และปจัจยัปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิส ์มอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยัดา้นการตดัสนิใจซือ้ 
มคีา่สมัประสทิธิเ์สน้ทางเทา่กบั 0.178 
 สรุปภาพรวมของปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิส,์ ปจัจยัดา้นความพงึพอใจ และ ปจัจยั
ดา้นการตดัสนิใจซื้อมอีทิธพิลเชงิบวกต่อประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสส์ามารถพยากรณ์ไดร้อ้ยละ 
42.60 (R2=0.426) 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานของการวจิยัในครัง้น้ี สามารถสรปุไดด้งัตารางที ่24 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่24 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐาน 
สมัประสิทธ์ิ
เส้นทาง (P) 

T-Stat 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

H1 ปจัจยัดา้นความพงึพอใจ 
มอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยั
ดา้นการตดัสนิใจซือ้  
(SAT -> REP) 

0.528 9.129 *** สนบัสนุน 

H2 ปจัจยัดา้นการจดัสง่สนิคา้ 
มอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยั
ดา้นการตดัสนิใจซือ้  
(TR -> REP) 

0.178 2.725 *** 
 

สนบัสนุน 

H3 ปจัจยัดา้นการจดัสง่สนิคา้ 
มอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยั
ดา้นความพงึพอใจ  
(TR -> SAT) 

0.614 15.887 *** สนบัสนุน 

หมายเหต ุ: *** หมายถงึ นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 (p < 0.01) (T-Value  2.576) 
 
 ผลของการทดสอบสมมตฐิานดงัตารางที ่ 24 สามารถสรุปไดว้่า ปจัจยัดา้นความพงึพอใจ, 
ปจัจยัดา้นการจดัสง่สนิคา้ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยัดา้นการตดัสนิใจซือ้ และปจัจยัดา้นการจดัส่ง
สนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยัดา้นความพงึพอใจ มนียัสาํคญัทีร่ะดบัมากกวา่ 0.05 
 
 
 



42 

บทท่ี 5 
สรปุผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยั เรือ่ง “ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร” ในครัง้น้ี มวีตัถุประสงคข์องการศกึษา
เพื่อศกึษาความคดิเหน็เกีย่วกบัประสทิธภิาพการขนส่งดว้ยรถขนสง่ขนาดใหญ่ ความพงึพอใจต่อ
การใชบ้รกิารรถขนส่งขนาดใหญ่ และการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนส่งขนาดใหญ่ ตลอดจนการศกึษา
ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัดา้นประสทิธภิาพ ระดบัความพงึพอใจและการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถ
ขนสง่ขนาดใหญ่ 
 หลงัจากผู้วิจยัทําการเก็บรวบรวมข้อมูลและทําการวิเคราะห์ข้อมูลสามารถสรุปผล
การศกึษาไดด้งัต่อไปน้ี   
 1.  สรปุผลการวจิยั 
 2.  อภปิรายผลการวจิยั 
 3.  ขอ้เสนอแนะการวจิยั 
  
สรปุผลการวิจยั 
 สว่นที ่1 การวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
 ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน สรปุไดด้งัน้ี 
 1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 
 2. อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่อาย ุ41-50 ปี 
 3. สถานภาพสมรส ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ สมรส 
 4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
 5. ประเภทรา้นคา้ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เป็นรา้นสะดวกซือ้ 
 6. ตําแหน่งหรอืหน้าทีร่บัผดิชอบในรา้นคา้ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เจา้ของรา้น 
 
 สว่นที ่2 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถขนสง่ของกลุ่มตวัอยา่ง  
 ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน สรปุไดด้งัน้ี 
 1. จาํนวนครัง้ต่อเดอืน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ใชบ้รกิาร 2 ครัง้ต่อเดอืน 
 2. วนัทีนิ่ยมใชบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ใชบ้รกิารวนัจนัทรถ์งึศุกร ์
 3. ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้รกิารช่วงกลางวนั (12.00-
15.59 น.) 
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 4. ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคี่าใชจ้่าย 2,001-
3,000 บาท 
 5. บรษิทัขนสง่ทีใ่ชบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ใชบ้รกิารของบรษิทั Kerry 
 
 สว่นที ่3 ผลการวเิคราะหป์จัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนสง่ 
 จากการศกึษาสามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1. ผูใ้ชบ้รกิารขนส่งใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนส่งในดา้นจดัการ
ขนสง่สนิคา้เป็นอนัดบัแรก มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่3.96 
 2. ผูใ้ชบ้รกิารขนส่งใหค้วามสาํคญักบัดา้นจดัการขนสง่สนิคา้เรื่องการจดัส่งมอบสนิคา้
ตามเวลาทีน่ดัหมายเป็นอนัดบัแรก มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่3.93 
 3. ผูใ้ช้บรกิารขนส่งใหค้วามสําคญักบัดา้นการบรกิารของพนักงานขบัรถเรื่องหบีห่อ
สนิคา้เมือ่ถงึผูร้บัอยูใ่นสภาพสมบรูณ์เป็นอนัดบัแรก มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวม
เฉลีย่ที ่3.94 
 4. ผูใ้ชบ้รกิารขนส่งใหค้วามสําคญักบัดา้นความน่าเชื่อในเรื่องภาพลกัษณ์ของบรษิทั
ขนสง่เป็นอนัดบัแรก มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่3.94 
 5. ผูใ้ชบ้รกิารขนสง่ใหค้วามสาํคญักบัดา้นเทคโนโลยใีนเรื่องบรษิทัมรีะบบทีใ่หต้ดิตาม
สถานะรถขนสง่เป็นอนัดบัแรก มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.00 
 6. ผู้ใช้บรกิารขนส่งให้ความสําคญักบัด้านระบบการจดัการในเรื่องบรษิัทมขี ัน้ตอน
การเคลมสนิค้าที่รวดเรว็และเป็นระบบส่งเป็นอนัดบัแรก มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก 
โดยรวมเฉลีย่ที ่3.81 
  
 สว่นที ่4 ผลการวเิคราะหป์จัจยัดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 จากการศกึษาสามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถขนส่งในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร
การขนสง่ มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากโดยรวมเฉลีย่ที ่4.01 
  
 สว่นที ่5 ผลการวเิคราะหป์จัจยัดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
 จากการศกึษาสามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้รกิารขนสง่จะตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่งเมื่อรูส้กึคุม้ค่าในการใชบ้รกิารและมคีวาม
เป็นไดส้งูทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่อกี มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัเหน็มาก โดยรวม
เฉลีย่ที ่3.97 เทา่กนัทัง้สองขอ้ 
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 ผลการวเิคราะหเ์พือ่ทดสอบสมมตุฐิาน 
  สมมตฐิานในการวจิยั 
  สมมตฐิานที ่1 ปจัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนส่งมอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยัความ
พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความวา่ ปจัจยัดา้นดา้นประสทิธภิาพการขนสง่มอีทิธพิล
เชงิบวกต่อปจัจยัดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ 
  สมมตฐิานที ่2 ปจัจยัดา้นประสทิธภิาพการขนส่งมอีทิธพิลเชงิบวกต่อปจัจยัการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิาร 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความวา่ ปจัจยัดา้นดา้นประสทิธภิาพการขนสง่มอีทิธพิล
เชงิบวกต่อปจัจยัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
  สมมตฐิานที ่3  ปจัจยัดา้นความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่มอีทิธพิล
เชงิบวกต่อปจัจยัปจัจยัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
  ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่3 ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุนสมมตฐิานการวจิยัอยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า ปจัจยัดา้นดา้นดา้นความพงึพอใจมอีทิธพิลเชงิ
บวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากการศกึษาเกี่ยวกบัปจัจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารรถขนส่งขนาดใหญ่  
ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร สามารถอภปิรายผลการศกึษาไดด้งัน้ี 
 1. ประสทิธภิาพการขนส่งสนิคา้และบรกิารมอีทิธพิลเชงิบวกกบัปจัจยัดา้นความพงึพอใจ 
จากผลการวจิยัประสทิธภิาพการขนสง่มคีวามสาํคญัต่อผูบ้รโิภคอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 เน่ืองจากรา้นคา้ในจงัหวดักรุงเทพมหานครมกัใหค้วามสําคญัต่อประสทิธภิาพในการขนส่ง
สนิคา้มาเป็นอนัดบัหน่ึง คอืการทีห่บีห่อของสนิคา้อยู่ในสภาพสมบูรณ์ เมื่อถงึผูร้บัปลายทาง ซึ่ง
ตรงตามหลกัการของ 5R Delivery ทีใ่หค้วามสาํคญัในเรื่องของ การจดัสง่สนิคา้ ความน่าเชื่อถอื 
การบรกิารของพนกังาน เทคโนโลยแีละระบบการจดัการ ในดา้นของการจดัสง่สนิคา้ คอืสิง่ทีลู่กคา้
ใหค้วามสาํคญัมากทีสุ่ดเพราะ ถอืเป็นมาตรฐานและเงือ่นไขทีบ่รษิทัขนสง่ไดใ้หไ้วก้บัลูกคา้ ทัง้ใน
เรื่องของระยะเวลาจดัส่ง สภาพสมบูรณ์ของสนิคา้และรถทีไ่ดม้าตรฐาน เพราะปจัจยัทัง้หมดน้ีถ้า
บรษิทัสามารถรกัษาสญัญาทีใ่หก้บัลูกคา้กจ็ะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในการบรกิารและเป็นผลให้
เกดิการตดัสนิใจซือ้ต่อไป ตามหลกั 5Rs Delivery คอืองคป์ระกอบของการจดัการขนส่งและส่ง
มอบสนิคา้ แบบแม่นยํา และสามารถลดต้นทุนในทุกกระบวนการดําเนินงาน ตัง้แต่คําสัง่ซื้อ การ
จดัหาวตัถุดบิ ตรวจสอบสนิคา้ในคลงั ไปจนถงึการสง่มอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ ทัง้น้ีสามารถประยุกต ์
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ใช้เทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเพื่อการจดัการระบบขนส่งช่วยใหค้วบคุมกระบวนการทํางานได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ สามารถวเิคราะหแ์ละตดัสนิใจเชงิธุรกจิไดอ้ยา่งรวดเรว็ ทนัต่อการแขง่ขนัทางธุรกจิ
ในปจัจุบนั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ กาญจน์สติา โฆษติธญัญสทิธิ ์(2559) ศกึษาเกีย่วกบัปจัจยั  
ที่มอีทิธพิลต่อการ เลอืกผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิสใ์นกลุ่มอุตสาหกรรมการผลติอาหารและเครื่องดื่ม 
ผลการวจิยัสามารถสรุป ไดว้่า กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในดา้นการบรกิาร ดา้นกระบวนการบรกิาร
และดา้นความเป็นมอื อาชพีในระดบัทีม่ากทีสุ่ดซึง่ใหค้วามสาํคญัดา้นการบรกิารโดยเฉพาะการมี
บรกิารทีร่วดเรว็ตรงต่อ เวลาและตอ้งตามคําสัง่และใหค้วามสาํคญัในดา้นกระบวนการ การบรกิาร
โดยเฉพาะในเรือ่งของการม ีอุปกรณ์และเครือ่งมอืทีไ่ดม้าตรฐาน และมกีารบรกิารแบบครบวงจรใน
ดา้นความเป็นมอือาชพี ผูว้จิยัจงึสรุปไดว้่า หากบรษิทัทีใ่หบ้รกิารมกีารขนส่งสนิคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพ
ทัง้ในดา้นการขนส่งสนิคา้และบรกิารของพนกังานกจ็ะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการตดัสนัใจใชบ้รกิาร
เพราะมคีวามเชื่อมัน่ในกระกระบวนการและบรษิทัขนสง่ 
 2. ประสทิธภิาพดา้นการขนส่งของผูใ้หบ้รกิารขนส่งสนิคา้ทางถนนมอีทิธพิลเชงิบวก
กบัต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร จากผลการวจิยั ประสทิธภิาพทางดา้นโลจสิตกิสข์องผูใ้หบ้รกิาร
ขนส่งสนิคา้ทางถนนส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 การตดัสนิใจ
ซือ้จะเกดิขึน้เมือ่ลกูคา้เกดิความพงึพอใจต่อประสทิธภิาพการขนสง่สนิคา้และเมือ่รูส้กึคุม้คา่ต่อการ
ใชบ้รกิาร ดงันัน้หวัใจของการบรกิารที่สําคญัของบรษิทัคอืการทําใหลู้กคา้รูส้กึคุม้คา้และไม่เสยี 
เวลาต่อการบรกิารของบรษิทั การทําใหลู้กคา้นึกถงึเราเป็นเจา้แรกและอยากกลบัมาใชบ้รกิารอกี
ถอืว่าเป็นสิง่ทีบ่รษิทัประสบความสาํเรจ็ในการทําธุรกจิ ซึง่การสรุปผลอภปิรายน้ี ตรงกบัหลกัการ
ของ วจิติร ตนัฑสุทธิ;์ และคณะ (2550) ทีก่ล่าวว่าการตดัสนิใจ หมายถงึการพจิารณาตกลงใจชี้
ขาดเลอืกทางเลอืกทีม่อียูม่ากกวา่หน่ึงทางเลอืก ในอนัทีใ่หม้กีารกระทาํในลกัษณะเฉพาะใดๆ หรอื
หมายถงึการตกลงใจเลอืกเพื่อใหม้กีารกระทําไปในทางหน่ึงทางใดทีไ่ดม้กีารพจิารณาเลอืกหรอื
ตรวจสอบอยา่งงรอบคอบแลว้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศราวุฒ ิแกว้ศร;ี และคณะ (2560) ศกึษา
เรื่องคุณภาพ การใหบ้รกิารที่มคีวามสมัพนัธ์ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารการขนส่งผูโ้ดยสาร 
ทางน้ําในจงัหวดั สุราษฎรธ์านี จากการศกึษาพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการ
ตดัสนิใจเลอืกใช ้บรกิาร ทัง้หมด 4 ดา้น คอื ดา้นความน่าเชื่อถอื ความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร 
และการให้บรกิารที่มมีาตรฐานของผู้ประกอบการการขนส่งทางน้ํา ดงันัน้ผู้ประกอบจงึต้องให ้
ความสาํคญัการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารใหม้คีุณภาพทีด่ ีเน่ืองจากส่งเหล่าน้ีมคีวามสมัพนัธ ์
กบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค ทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความประทบัใจ และตอ้งกลบัมาใช ้
บรกิารอกีในโอกาสต่อไป  
 3. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมอีทิธพิลเชงิบวกกบัต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ขนสง่ จากการวจิยัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่อนัดบั
แรกที่ผูใ้ชบ้รกิารต้องการรูส้กึพอใจมากที่สุด คอื การพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของบรษิทั
ขนส่ง ซึ่งผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารซึ่งความพงึพอใจจะเกดิขึน้ไดต่้อเมื่อ
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ลูกคา้ไดร้บัการตอบสนองในสิง่ทีต่นเองตอ้งการหรอืเป็นไปตามเป้าหมายทีว่างไว ้เมื่อความตอ้งการ
ของลูกคา้นัน้ไดร้บัการตอบสนองหรอืบรรลุมุง่หมายในระดบัหน่ึง ความรูส้กึดงักล่าว จะลดลงหรอื 
ไมเ่กดิขึน้หากความตอ้งการหรอืจุดมุง่หมายนัน้ไมไ่ดร้บัการตอบสนองตามหลกัทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
ซึง่ถา้บรษิทัสามารถสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ได ้ไมว่า่จะเป็นดา้นการบรกิารทีด่ ีรวดเรว็และ
ใหค้าแนะนําการแก้ปญัหา ลูกค้าก็จะเกดิความเชื่อในในตวัพนักงานและบรษิทั รูส้กึคุ้มค่าที่ใช้
บรกิารและเกดิการบอกต่อแบบปากต่อปากในน่ีสุด ซึง่ถอืเป็นวธิทีีเ่กดิผลดต่ีอบรษิทัมากทีสุ่ด ซึง่
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ บุษกร งามทรพัยพ์งศ ์(2563) ไดท้าํการศกึษาเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารขนสง่พสัดุ บรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จาํกดั พบวา่ ประชากรในเขตกรงุเทพมหานครทีม่เีพศ 
อายอุาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั ทาํใหก้าร ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุบรษิทั แฟลช 
เอก็ซเ์พรส จํากดั ไม่ต่างกนั ทัง้ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นกระบวนการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช ้
บรกิารขนสง่พสัดุบรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จาํกดั ของประชากรในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 
 
ข้อเสนอแนะการวิจยั 
 1.  การวจิยัในครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ดว้ยการสาํรวจ 
(Survey) โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิด (Closed-Questionnaire) เป็นเครื่องมอืสาํหรบัการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล ซึ่งอาจทําใหผ้ลการศกึษาที่ไดข้าดขอ้มูลเชงิลกึที่สําคญับางประการเกี่ยวกบัการ
ไดร้บัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารและการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ ดงันัน้ ในการศกึษา
วจิยัครัง้ต่อไป ควรทําการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ ควบคู่กบัการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) 
เช่น เทคนิคการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) หรอืการสนทนากลุ่ม ซึง่จะทาํใหไ้ดข้อ้มลู
หรอืรายละเอยีดทีส่าํคญัเชงิลกึบางประการ ทาํใหไ้ดผ้ลการศกึษาทีถู่กตอ้งครบถว้นมากยิง่ขึน้ 
 2.  จากผลการศกึษาซึ่งพบว่าปจัจยัดา้นความคดิเหน็เกี่ยวกบัประสทิธภิาพการขนส่ง
และปจัจยัดา้นความพงึพอใจจากการใชบ้รกิาร ล้วนแล้วแต่มคีวามสมัพนัธ์อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติกิบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ ดงันัน้ ผูป้ระกอบการและผูบ้รหิารธุรกจิเกีย่วกบั
การใหบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่ควรมกีารพฒันาและปรบัปรงุประสทิธภิาพการขนสง่และยกระดบั
คุณภาพการบรกิาร เพื่อสรา้งแรงจงูใจและการตดัสนิใจใชบ้รกิารทีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคใหม้ากยิง่ขึน้ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง  ปัจจยัประสิทธิภาพด้านโลจิสติกสแ์ละความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ 
เลือกใช้บริการขนส่งของร้านค้าในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 

 
คาํช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามน้ีผู้วจิยัมคีวามประสงค์ใหผู้้ตอบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็
อยา่งอสิระ กรณุาตอบคาํถามดว้ยตวัของทา่นเอง  
 2. ผูว้จิยัจะถอืว่าคําตอบ หรอืขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดเป็นความลบัจะ
นําไปใชเ้พือ่การศกึษาเทา่นัน้  
 3.  แบบสอบถามชุดน้ี ม ี6 ตอน ขอใหท้่านตอบทุกขอ้และทุกตอน ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีเ่สยีสละเวลาอนัมคี่าของท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี ผูว้จิยั
คาดว่าขอ้มูลทีไ่ดร้บัจะเป็นประโยชน์อย่างยิง่ทีจ่ะนําไปพจิารณากําหนดแนวทางในการพฒันา
คุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพอยา่งเป็นระบบ เพื่อนําพาองคก์ารไปสูค่วามเป็นเลศิ และ
ความอยูร่อดขององคก์ารต่อไป 
 โดยแบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 6 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 พฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ 
 ตอนที ่3 ประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ 
 ตอนที ่4 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ตอนที ่5 การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
 ตอนที ่6 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบัการเลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ 
 

วนัวสิา จุลวนิชยพ์งษ ์
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาวชิาการจดัการระบบการผลติและโลจสิตกิสแ์บบลนี 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคาํถามแต่ละขอ้ และทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  ตามขอ้มลูของทา่น 
 
1. เพศ  
  1) ชาย  2) หญงิ    3) LGBTQ+ 
2. อาย ุ 
  1) 18-30 ปี  2) 31-40 ปี   
  3) 41-50 ปี  4) 51 ปีขึน้ไป  
3. สถานภาพสมรส  
  1) โสด  2) สมรส  
  3) หยา่รา้ง/หมา้ย/ไมไ่ดอ้ยูด่ว้ยกนั 
4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ  
  1) มธัยมศกึษาตอนปลาย เทยีบเทา่หรอืตํ่ากวา่ 
  2) อนุปรญิญาตรหีรอืปวส.   
  3) ปรญิญาตร ี
  4) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
5. ประเภทรา้นคา้  
  1) รา้นสะดวกซือ้ 
  2) รา้นขายเสือ้ผา้  
  3) รา้นขายเครือ่งใชไ้ฟฟ้า 
  4) รา้นขายอาหารสตัว ์
  5) อื่นๆ (Other) …………………………………   
6. ตําแหน่งหรอืหน้าทีร่บัผดิชอบในรา้นคา้ 
  1) เจา้ของรา้น 
  2) ผูจ้ดัการรา้น  
  3) พนกังานรา้น  
  4) บุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบัเจา้ของรา้น  
  5) อื่นๆ 
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ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการมาใช้บริการขนส่งรถขนาดใหญ่ของร้านค้า 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคาํถามแต่ละขอ้ และทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  ตามขอ้มลูของทา่น 
 
1. ทา่นเคยมาใชบ้รกิารขนสง่รถขนาดใหญ่หรอืไม ่ 
  1) เคย  2) ไมเ่คย (ยตุกิารทาํแบบสอบถาม) 
 
2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารขนสง่รถขนาดใหญ่เฉลีย่ต่อเดอืน (ในชว่ง3เดอืนทีผ่า่นมา) 
  1) 1 ครัง้/เดอืน  
  2) 2 ครัง้/เดอืน  
  3) 3 ครัง้/เดอืน  
  4) มากกวา่ 3 ครัง้/เดอืน  
 
3. ทา่นนิยมใชบ้รกิารในวนัใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) วนัจนัทร ์- วนัศุกร ์ 
  2) วนัเสาร ์- วนัอาทติย ์ 
  3) วนัหยดุนกัขตัฤกษ์  
 
4. ทา่นนิยมใชบ้รกิารในเวลาใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) ชว่งเชา้ (08.00-11.59)  
  2) ชว่งกลางวนั (12.00-15.59) 
  3) ชว่งเยน็ (16.00-18.59) 
 
5. คา่ใชจ้า่ยโดยเฉลีย่ในการเขา้ใชบ้รกิารขนสง่ขนาดใหญ่ต่อครัง้ 
  1) น้อยกวา่ 1,000 บาท   2) 1,001-2,000 บาท 
  3) 2,001-3,000 บาท   4) 3,001-4,000 บาท 
  5) มากกวา่ 4,000 บาท 
 
6. บรษิทัทีท่า่นเคยใชบ้รกิาร  
  1) ไปรษณยีไ์ทย    2) Kerry 
  3) DHL     4) อื่นๆ โปรดระบุ ………………. 
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ตอนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพด้านการขนส่ง 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคําถามแต่ละขอ้ และทําเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัตามความคดิเหน็

ของทา่นมากทีส่ดุ เพยีงคาํตอบเดยีว  
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็  

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ด้านการจดัส่งสินค้า Delivery --DEP 

1 
ผูใ้หบ้รกิารขนสง่สามารถใหบ้รกิารลกูคา้ไดต้าม 
มาตรฐานทีแ่จง้ไว ้ 

     

2 ผูใ้หบ้รกิารขนสง่จดัสง่มอบตามเวลาทีไ่ดน้ดัหมายไว ้      
3 การบรรจุหบีหอ่สนิคา้เมือ่ถงึผูร้บัอยูใ่นสภาพสมบรูณ์      

4 
ผูใ้หบ้รกิารขนสง่มมีาตรฐานประเภทรถขนสง่ตาม
สนิคา้ 

     

ด้านการบริการของพนักงานขบัรถ Service --SER 

1 
พนกังานมกีารแจง้ใหล้กูคา้ทราบเกีย่วกบัเวลาทีจ่ะ
ใหบ้รกิาร 

     

2 
พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็ตามความ
ตอ้งการของลกูคา้ 

     

3 การบรรจุหบีหอ่สนิคา้เมือ่ถงึผูร้บัอยูใ่นสภาพสมบรูณ์      

4 
การตดิต่อสือ่สารทางโทรศพัทร์วดเรว็ และ 
มปีระสทิธภิาพ 

     

5 
พนกังานสามารถแกป้ญัหา/อุปสรรคทีเ่กดิขึน้ได ้ 
อยา่งเหมาะสม 

     

6 พนกังานใหก้ารชว่ยเหลอืในการรบั-ยกสนิคา้      
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ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็  

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ด้านความน่าเช่ือถือ Reliability-- REL 

1 ทา่นเชื่อถอืในดา้นชื่อเสยีงของบรษิทัขนสง่      
2 ทา่นเชื่อถอืภาพลกัษณ์ของบรษิทัขนสง่      
3 ทา่นรูส้กึปลอดภยัในการชาํระเงนิคา่บรกิาร      
4 ทา่นเชื่อถอืในมาตรฐานการใหบ้รกิารจากพนกังาน      

ด้านเทคโนโลยี Technology-- TEC 
1 บรษิทัมรีถทีใ่หบ้รกิารทีม่สีภาพสมบรูณ์และทนัสมยั      
2 บรษิทัมรีะบบทีใ่หต้ดิตามสถานะรถขนสง่      
3 บรษิทัมรีะบบการแจง้เมือ่มกีารจดัสง่ทีเ่รยีบรอ้ย      

ด้านระบบการจดัการ Management --MAN 
1 บรษิทัมรีะบบการจดัการการขนสง่ทีด่ ี      
2 บรษิทัมขี ัน้ตอนการเคลมสนิคา้ทีร่วดเรว็และเป็นระบบ      
3 บรษิทัอาํนวยความสะดวกในการตดิต่อการใชบ้รกิาร      
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ตอนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคําถามแต่ละขอ้ และทําเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัตามความคดิเหน็

ของทา่นมากทีส่ดุ เพยีงคาํตอบเดยีว 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็  

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ความพึงพอใจ (Satisfaction -- SAT) 

1 ทา่นรูส้กึพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถขนสง่ขนาดใหญ่      
2 ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารการขนสง่      
3 ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อราคาเมือ่เทยีบกบัคณุภาพ 

การบรกิาร 
     

4 ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระบบการใหบ้รกิาร      
5 ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระยะเวลาการขนสง่      

 
ตอนท่ี 5 การตดัสินใจใช้บริการ 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคําถามแต่ละขอ้ และทําเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัตามความคดิเหน็

ของทา่น 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็  

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
การตดัสินใจใช้บริการ (Repeat --REP) 

1 เมือ่ทา่นตอ้งการสง่สนิคา้ ทา่นจะใชบ้รกิารรถขนสง่      
2 ทา่นรูส้กึคุม้คา่ เมือ่ใชบ้รกิารรถขนสง่      

3 
เมือ่มคีนรูจ้กัตอ้งการขนสง่ ทา่นจะแนะนําใหใ้ช ้
บรกิารน้ี 

     

4 
มคีวามเป็นไปไดอ้ยา่งสงู ทีท่า่นจะกลบัมาใชบ้รกิาร
ขนสง่บรษิทัน้ีอกีครัง้ 
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ตอนท่ี 6 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการใช้บริการรถขนส่งขนาดใหญ่ 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ขอขอบพระคณุทีท่า่นเสยีสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
ผูว้จิยั 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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แบบประเมินเครื่องมือวิจยั - แบบสอบถาม 
 
 รายชื่อผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 3 ทา่น ไดแ้ก่ 
 1. ดร.ณฐัพล จติประไพ คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร ์
วทิยาเขตศาลายา 
 2. ดร.เอบิ พงบุหงอ อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 3. ดร.รุง่อรณุ กระแสสนิธุ ์อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
ตารางที ่25 คาํถามเกีย่วกบัประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 

ด้านการจดัส่งสินค้า Delivery --DEP 
1 ผูใ้หบ้รกิารขนสง่สามารถใหบ้รกิารลกูคา้ได้

ตามมาตรฐานทีแ่จง้ไว ้
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2 ผูใ้หบ้รกิารขนสง่จดัสง่มอบตามเวลาทีไ่ดน้ดั
หมายไว ้

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3 การบรรจุหบีหอ่สนิคา้เมือ่ถงึผูร้บัอยูใ่นสภาพ
สมบรูณ์ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4 ผูใ้หบ้รกิารขนสง่มมีาตรฐานประเภทรถขนสง่
ตามสนิคา้ 

1 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านการบริการของพนักงานขบัรถ Service --SER 
1 พนกังานมกีารแจง้ใหล้กูคา้ทราบเกีย่วกบัเวลา

ทีจ่ะใหบ้รกิาร 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2 พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็ตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3 การบรรจุหบีหอ่สนิคา้เมือ่ถงึผูร้บัอยูใ่นสภาพ
สมบรูณ์ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4 การตดิต่อสือ่สารทางโทรศพัทร์วดเรว็ และ 
มปีระสทิธภิาพ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5 พนกังานสามารถแกป้ญัหา/อุปสรรคทีเ่กดิขึน้
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6 พนกังานใหก้ารชว่ยเหลอืในการรบั-ยกสนิคา้ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่25 คาํถามเกีย่วกบัประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ (ต่อ) 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 

ด้านความน่าเช่ือถือ Reliability-- REL 
1 ทา่นเชื่อถอืในดา้นชื่อเสยีงของบรษิทัขนสง่ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2 ทา่นเชื่อถอืภาพลกัษณ์ของบรษิทัขนสง่ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
3 ทา่นรูส้กึปลอดภยัในการชาํระเงนิคา่บรกิาร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
4 ทา่นเชื่อถอืในมาตรฐานการใหบ้รกิารจาก

พนกังาน 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านเทคโนโลยี Technology-- TEC 
1 บรษิทัมรีถทีใ่หบ้รกิารทีม่สีภาพสมบรูณ์ 

และทนัสมยั 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2 บรษิทัมรีะบบทีใ่หต้ดิตามสถานะรถขนสง่ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
3 บรษิทัมรีะบบการแจง้เมือ่มกีารจดัสง่ 

ทีเ่รยีบรอ้ย 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านระบบการจดัการ Management --MAN 
1 บรษิทัมรีะบบการจดัการการขนสง่ทีด่ ี 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2 บรษิทัมขี ัน้ตอนการเคลมสนิคา้ทีร่วดเรว็ 

และเป็นระบบ 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3 บรษิทัอาํนวยความสะดวกในการตดิต่อการ 
ใชบ้รกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 20/20 = 1 
  สรปุวา่ ปจัจยัดา้นประสทิธภิาพดา้นการขนสง่ ใชไ้ด ้
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ตารางที ่26 คาํถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 

ความพึงพอใจ (Satisfaction -- SAT) 
1 ทา่นรูส้กึพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถขนสง่

ขนาดใหญ่ 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2 ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร 
การขนสง่ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3 ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อราคาเมือ่เทยีบกบั
คุณภาพการบรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4 ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระบบการใหบ้รกิาร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
5 ทา่นรูส้กึพงึพอใจต่อระยะเวลาการขนสง่ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 5/5 = 1 
  สรปุวา่ ปจัจยัดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ใชไ้ด ้
 
ตารางที ่27 การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 

การตดัสินใจใช้บริการ (Repeat --REP) 
1 เมือ่ทา่นตอ้งการสง่สนิคา้ ทา่นจะใชบ้รกิาร 

รถขนสง่ 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2 ทา่นรูส้กึคุม้คา่ เมือ่ใชบ้รกิารรถขนสง่ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
3 เมือ่มคีนรูจ้กัตอ้งการขนสง่ ทา่นจะแนะนํา 

ใหใ้ชบ้รกิารน้ี 
1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4 มคีวามเป็นไปไดอ้ยา่งสงู ทีท่า่นจะกลบัมาใช้
บรกิารขนสง่บรษิทัน้ีอกีครัง้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 4/4 = 1 
  สรปุวา่ ปจัจยัดา้นตดัสนิใจใชบ้รกิาร ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค. 
จดหมายเรียนเชิญตรวจสอบคณุภาพแบบสอบถาม 
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บว 0803/130/2566 
 
 12 ธนัวาคม 2566  
 
เรือ่ง ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ดร.ณฐัพล จติประไพ 
 คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร ์วทิยาเขตศาลายา 
 
 ด้วย นางสาววนัวสิา จุลวนิชย์พงษ์ รหสันักศกึษา 2265110060 นักศกึษาหลกัสูตรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาการจดัการระบบการผลติและโลจสิตกิสแ์บบลนี สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ไดม้กีารทํา
แบบสอบถามเพื่อใชใ้นหวัขอ้สารนิพนธเ์รื่อง “ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่ง่ผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร” (อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์: ผูช้่วย
ศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์อุดมธนวงศ)์ ซึง่มคีวามจาํเป็นตอ้งไดร้บัการตรวจสอบแบบสอบถามจากผูเ้ชีย่วชาญ 
 ทางหลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาแลว้เหน็ว่าท่านเป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์สงูเหมาะสมทีจ่ะ
เป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามทัง้ครอบคลุมใน
เน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ้และรปูแบบของแบบสอบถาม 
 ในการน้ีทางหลกัสตูรฯ จงึใครข่อใหท้า่นเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามใหก้บันกัศกึษาดว้ย 
 
 จงึเรยีนมาเพือ่พจิารณาและขอความอนุเคราะห ์
 
 
   ลงนาม 
  
 

   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์วฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
   คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
ตดิต่อสอบถามขอ้สงสยัแบบสอบถามไดท้ี ่
คุณวนัวสิา จุลวนิชยพ์งษ์ 
โทรศพัท ์: 086-971-8203 
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บว 0803/131/2566 
 
 12 ธนัวาคม 2566  
 
เรือ่ง ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ดร.รุง่อรุณ  กระแสรส์นิธุ ์
 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
 ด้วย นางสาววนัวสิา จุลวนิชย์พงษ์ รหสันักศกึษา 2265110060 นักศกึษาหลกัสูตรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาการจดัการระบบการผลติและโลจสิตกิสแ์บบลนี สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ไดม้กีารทํา
แบบสอบถามเพื่อใชใ้นหวัขอ้สารนิพนธเ์รื่อง “ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่ง่ผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร” (อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์: ผูช้่วย
ศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์อุดมธนวงศ)์ ซึง่มคีวามจาํเป็นตอ้งไดร้บัการตรวจสอบแบบสอบถามจากผูเ้ชีย่วชาญ 
 ทางหลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาแลว้เหน็ว่าท่านเป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์สงูเหมาะสมทีจ่ะ
เป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามทัง้ครอบคลุมใน
เน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ้และรปูแบบของแบบสอบถาม 
 ในการน้ีทางหลกัสตูรฯ จงึใครข่อใหท้า่นเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามใหก้บันกัศกึษาดว้ย 
 
 จงึเรยีนมาเพือ่พจิารณาและขอความอนุเคราะห ์
 
 
   ลงนาม 
  
 

   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์วฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
   คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
ตดิต่อสอบถามขอ้สงสยัแบบสอบถามไดท้ี ่
คุณวนัวสิา จุลวนิชยพ์งษ์ 
โทรศพัท ์: 086-971-8203 
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บว 0803/132/2566 
 
 12 ธนัวาคม 2566  
 
เรือ่ง ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ดร.เอบิ พงบุหงอ 
 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
 ด้วย นางสาววนัวสิา จุลวนิชย์พงษ์ รหสันักศกึษา 2265110060 นักศกึษาหลกัสูตรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาการจดัการระบบการผลติและโลจสิตกิสแ์บบลนี สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ไดม้กีารทํา
แบบสอบถามเพื่อใชใ้นหวัขอ้สารนิพนธเ์รื่อง “ปจัจยัประสทิธภิาพดา้นโลจสิตกิสแ์ละความพงึพอใจทีส่ง่ผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่ของรา้นคา้ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร” (อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์: ผูช้่วย
ศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์อุดมธนวงศ)์ ซึง่มคีวามจาํเป็นตอ้งไดร้บัการตรวจสอบแบบสอบถามจากผูเ้ชีย่วชาญ 
 ทางหลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาแลว้เหน็ว่าท่านเป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์สงูเหมาะสมทีจ่ะ
เป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามทัง้ครอบคลุมใน
เน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ้และรปูแบบของแบบสอบถาม 
 ในการน้ีทางหลกัสตูรฯ จงึใครข่อใหท้า่นเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามใหก้บันกัศกึษาดว้ย 
 
 จงึเรยีนมาเพือ่พจิารณาและขอความอนุเคราะห ์
 
 
   ลงนาม 
  
 

   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์วฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
   คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
ตดิต่อสอบถามขอ้สงสยัแบบสอบถามไดท้ี ่
คุณวนัวสิา จุลวนิชยพ์งษ์ 
โทรศพัท ์: 086-971-8203 
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