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 วริญัญา ปทุมซา้ย : อทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ใน
ตราสินค้าที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร. 
อาจารยท์ีป่รกึษา :  ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์อุดมธนวงศ,์ 105 หน้า. 

            
 การวจิยัเรือ่งอทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้
ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อ
ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรงุเทพมหานคร  2) เพื่อศกึษาระดบัความคดิเหน็
ของการบรกิารแบบญี่ปุ่น โอโมเตะนาช ิความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
และการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ และ 3) เพื่อศกึษาอทิธพิลของการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ ทีส่ง่ผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ การศกึษาครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใชว้ธิกีารสํารวจ
จากแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งซึง่เป็นกลุ่มทีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครและมอีายุตัง้แต่ 18 ปี 
ขึน้ไป โดยเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มผูท้ีใ่ชบ้รกิารขนสง่พสัดุ หรอืเคยใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ มปีระสบการณ์
การในการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ จาํนวน 415 คน ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 30-39 ปี ระดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีพนักงาน
ขา้ราชการและพนกังานรฐัวสิาหกจิ รายไดต่้อเดอืน 25,001-30,000 บาท การวเิคราะหพ์ฤตกิรรม 
ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้บรกิารขนส่งพสัดุของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ใชบ้รกิาร
ขนส่งพสัดุไปรษณียไ์ทย และรองลงมาคอืเคอรี ่เอก็ซเ์พรส ความถีใ่นการเขา้ใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
นิยมใชบ้รกิาร 3-5 ครัง้ต่อเดอืน นิยมใชบ้รกิารในวนัเสารช์่วงเวลา 11.01-14.00 น. และสว่นใหญ่นิยม
สง่พสัดุประเภทพสัดุธรรมดา ดา้นการวเิคราะหข์อ้มลู ใชค้า่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
และทดสอบสมมตฐิานดว้ยการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้งดว้ย Smart PLS 4.0 
 การทดสอบสมมตฐิานจากสมการโครงสรา้ง พบวา่ การบรกิารแบบญีปุ่น่มอีทิธพิลเชงิบวก
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มผีลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารอทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
สว่นการบรกิารแบบญีปุ่่นมไีมม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุอย่างมนีัยสาํคญั
ทางสถติ ิ
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 The research objective aimed to study the following factors: 1. customer 
behavior when using delivery services in Bangkok; 2. the opinion level of customers 
toward Japanese service (Omotenashi), brand trust, and service satisfaction in choosing 
a delivery service; and 3. influence on decisions to choose a delivery service. This 
study is quantitative research in which the questionnaire is applied to a sample group of 
people who are more than 18 years old and live in Bangkok. The data was collected 
from 415 people who use or have experienced delivery services. The analysis result of 
the demographic identified that the respondents were more than 30-39 years old, 
female mostly, and graduated with a bachelor’s degree. Most of their careers are 
government officials and state enterprise employees, while their monthly salary is 
between 25,001 to 30,000 THB. In the aspect of behavioral analysis in using delivery 
services, the research shows that most people decide to choose Thailand Post and 
Kerry Express, respectively. In addition, the frequency of using the delivery service is 
mostly 3-5 times per month, and the most popular date and time is on Saturday from 
11.01 AM to 2.00 PM. Meanwhile, the type of parcel delivery tends to be standard 
service. The data is analyzed by percentage, mean, standard deviation and hypothesis 
testing using the equation of Smart PLS 4.0. 
 The hypothesis testing from the structural equation figures out that Japanese 
service has a positive influence on customer satisfaction. Brand trust is also a factor in 
enhancing customers’ service satisfaction and deciding to use the delivery service. 
Moreover, customer satisfaction importantly helps customers decide on using a delivery 
service at the level of 0.05. On the other hand, from the statistical analysis, Japanese 
service doesn't significantly impact the customer’s decision to choose a delivery service. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 งานวจิยัเรื่อง “อทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้
ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถดาํเนินการจน
สาํเรจ็ลุล่วงไปดว้ยดนีัน้ ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.สุรสทิธิ ์อุดมธนวงศ์ ทีใ่ห้
ความอนุเคราะหถ่์ายทอดความรู ้รวมถงึไดเ้สยีสละเวลาอนัมคี่าในการตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง
ต่างๆ และยงัเอาใจใส่ในทุกๆ รายละเอยีดทุกขัน้ตอน ค่อยชีแ้นะแนวทางการปรบัปรุงในทุกช่วง 
เวลาตลอดการทาํวจิยัน้ีอยา่งละเอยีดเสมอมา จนกระทัง่งานวจิยัครัง้น้ีสาํเรจ็เรยีบรอ้ยดว้ยด ีผูว้จิยั
รูส้กึซาบซึง้ถงึความกรุณาดงักล่าวเป็นอยา่งมากจนไม่สามารถบรรยายออกมาเป็นตวัหนังสอืไดห้มด 
จงึขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณ ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.บุญญาดา นาสมบูรณ์ ทีค่อยใหค้าํชีแ้นะ ให้
ความชว่ยเหลอืซพัพอรต์ในทุกๆ ดา้นดว้ยความหว่งใยต่อลกูศษิยค์นน้ีเสมอมา  
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ ผูท้รงคุณวุฒทิีไ่ดเ้สยีสละเวลาในการตรวจสอบเครื่องมอืในการวจิยั
ครัง้น้ี ตลอดจนคณะคณะกรรมการสอบสารนิพนธ ์รองศาสตราจารยร์งัสรรค ์เลศิในสตัย ์ดร.วรรณพล  
ศุภสกุลดํารงค ์และทุกท่านทีม่สี่วนรว่มในงานวจิยัจนสาํเรจ็ไปไดด้ว้ยด ีขอขอบพระคุณบดิามารดา
ทีใ่หช้วีติและสตปิญัญา คอยใหก้ําลงัใจและใหค้วามช่วยเหลอืทุกอย่างดว้ยดเีสมอมา หากมสีิง่ใด
บกพรอ่งผูว้จิยัขอน้อมรบัไวแ้ละขออภยัไว ้ณ โอกาสน้ี 
 สุดทา้ยน้ี ผูว้จิยัหวงัว่างานวจิยัฉบบัน้ีคงเป็นประโยชน์สาํหรบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ และ
ผูท้ีส่นใจศกึษาต่อไป 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 
 ในปจัจุบนัธุรกจิขนสง่พสัดุ เป็นธุรกจิอกีประเภททีม่กีารเตบิโตสงู เน่ืองจากพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นไป โลกออนไลน์ไดเ้ขา้มามบีทบาทสาํคญัในชวีติประจาํวนัมากขึน้ ทาํให ้   
E-Commerce หรอืการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ซึง่เป็นการซือ้ขายสนิคา้และบรกิารผา่นสื่ออเิลก็ทรอนิกส์
ในชอ่งทางต่างๆ สามารถเขา้ถงึลูกคา้ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง รวดเรว็และตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างด ีทําใหมู้ลค่าธุรกจิ E-Commerceไทยเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง และก้าวกระโดด
เป็นอย่างมากในช่วงวกิฤตโควดิ-19 (COVID-19) ในปี พ.ศ.2563 ซึง่เป็นจุดเริม่ตน้ของการ
เปลี่ยนแปลงไลฟ์สไตล์ครัง้ใหญ่ในการใชช้วีติและการทํางาน ในฝ ัง่ของผูป้ระกอบการเองในภาค
ธุรกจิต่างๆ ต้องปรบัตวัเพื่อความอยู่รอดของธุรกจิเช่นกนั ผูป้ระกอบการเริม่หนัมาเพิม่การให ้
บรกิารผา่นแพลตฟอรม์ แอพพลเิคชัน่มากขึน้ สง่ผลใหธุ้รกจิ E-Commerce ธุรกจิรบัสง่พสัดุด่วน 
(Parcel Delivery) และธุรกจิขนสง่อาหาร (Online Food Delivery) โดยเฉพาะ Online Food Delivery 
ทีเ่ป็นธุรกจิประเภทขนส่งสนิคา้ไปสู่ผูบ้รโิภค มกีารเตบิโตขึน้มากกว่าสามเท่าเมื่อเทยีบกบัระยะ
เดยีวกนัของปีก่อนการเกดิโรคระบาดโควดิ-19 (ธนาคารแหง่ประเทศไทย. 2563)   
 จากการเตบิโตของธุรกจิออนไลน์ทีส่งูอยา่งต่อเน่ืองทาํใหเ้กดิผูป้ระกอบการหน้าใหมเ่ขา้
มาลงทุนอย่างต่อเน่ืองทัง้จากในประเทศและจากประเทศ ซึ่งกรมพฒันาธุรกจิการคา้ได้เปิดเผย
ขอ้มลูว่า ผูป้ระกอบการขอยื่นจดทะเบยีนตัง้ธุรกจิใหม่ทัว่ประเทศเพิม่ขึน้ถงึรอ้ยละ 53 ส่วนใหม่
เป็นธุรกจิขนาดเลก็มากถงึรอ้ยละ 99 รวมถงึตลาดขนส่งพสัดุไทยที่เริม่มกีารแข่งขนัช่วงชงิกนั
อยา่งดุเดอืด โดยสว่นแบ่งตลาดขนสง่พสัดุไทยหลกัๆ เป็นของไปรษณีย ์เคอรร์ีเ่อก็เพรส ลาซาดา้
เอก็ซเ์พลส เจแอนดท์เีอก็ซเ์พรส (J&T Express) และเฟรชเอก็เพรส (สุวจันี เพชรรตัน์; และคณะ.
2563) 
 ปจัจุบนัหากมองยอ้นกลบัไปในช่วง 5 ปีทีผ่่านมา ธุรกจิขนส่งพสัดุเป็นหน่ึงในธุรกจิ
บรกิารทีม่กีารขยายตวัอยา่งรวดเรว็ สอดคลอ้งกบัความกา้วหน้าของเทคโนโลยทีีเ่ขา้มามบีทบาท
และรูปแบบการดําเนินธุรกจิทีเ่น้นช่องทางการกระจายสนิคา้ไปถงึผูบ้รโิภคไดเ้รว็  และพบว่า ปี 
2561-2562 ธุรกจิขนสง่พสัดุมมีลูค่าในตลาดราว 4.6 หมื่นลา้นบาท เตบิโตเฉลีย่ 15% ต่อปี โดย
ไดร้บัอานิสงสจ์ากการขยายตวัของตลาด E-Commerce ดา้นการคา้ปลกีและคา้ส่งทีเ่ตบิโตกว่า 
90% และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ทคโนโลยเีริม่เขา้มามบีทบาทในชวีติประจาํวนัของผูค้นเกอืบ
ทุกดา้น ประกอบกบัการสนบัสนุนจากภาครฐัในการเสรมิทกัษะความรู ้สนบัสนุนดา้นการเงนิ และ
ใหค้ําแนะนําดา้นกฎระเบยีบต่างๆ เพื่อใหผู้ป้ระกอบการมคีวามพรอ้มและสามารถรองรบัความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภคทีเ่พิม่ขึน้ได ้  
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 ในช่วงปี 2563-2564 สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 กลบัหนุนใหธุ้รกจิ
ขนสง่พสัดุเตบิโตสงูกวา่ 30% มมีลูคา่ตลาดอยูท่ี ่7 หมื่นลา้นบาทต่อปี  โดยมผีูป้ระกอบการหลาย
รายเขา้มาลงทุนในตลาดธุรกจิขนส่งพสัดุ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคที่หนัมาใช้
บรกิารซือ้สนิคา้ผา่นช่องทางออนไลน์มากขึน้ สะทอ้นไดจ้ากมลูค่าตลาด E-Commerce ดา้นการ 
คา้ปลกีและคา้สง่ในปี 2564 ทีเ่ตบิโตกวา่ 16% และผูเ้ชีย่วชาญ มกีารประเมนิธุรกจิขนสง่พสัดุในปี 
2566 ไดว้่าธุรกจิขนสง่พสัดุยงัมแีนวโน้มเตบิโตดต่ีอเน่ืองที ่18% ดว้ยมลูค่า 1.15 แสนลา้นบาท 
ตามการเตบิโตของตลาด E-Commerce (ศนูยว์เิคราะหเ์ศรษฐกจิ ททีบี.ี 2566) 

 

 
 

รปูที ่1 มลูคา่ตลาดและการเตบิโตของธุรกจิขนสง่พสัดุ 
 

 ทีม่า : ศนูยว์เิคราะหเ์ศรษฐกจิ ททีบี.ี (2566). TTB Analytics คาดธรุกิจขนส่งพสัดุ
ปี 2566 ไปต่อเน่ือง.  ออนไลน์. 
 
 จากสถานการณ์และปจัจยัต่างๆ ดงักล่าวขา้งตน้ จงึทําใหต้ลาดเหล่าผูป้ระกอบการธุรกจิ
ขนสง่พสัดุ มกีารแขง่ขนัแยง่ยงิลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารกนัอยา่งดุเดอืด นอกจากการทาํการตลาดโดยการ
สง่เสรมิโปรโมชัน่ต่างๆ และการลดราคาใหก้บัลกูคา้แลว้ กลยทุธท์ีจ่ะทาํใหลู้กคา้ใชบ้รกิารไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ืองนัน้ ปจัจยัสาํคญัของธุรกจิบรกิารนอกจากการสรา้งคุณภาพของการบรกิารใหเ้ป็นทีพ่อใจ
แลว้ การสรา้งความเชื่อมัน่ใจตราสนิคา้ จงึมบีทบาทและความสาํคญัต่อการวางแผนการตลาด โดย
ทําใหเ้กดิความแตกต่างทีอ่ย่างชดัเจนเพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั เพราะหากลูกคา้มี
ความพงึพอใจและเชื่อมัน่ในตราสนิคา้แลว้ จะทําใหเ้กดิความเชื่อใจในการใชบ้รกิาร และสรา้งความ
แตกต่างจากสนิคา้ชนิดอื่นไดอ้ยา่งชดัเจน ธนากร ภทัรพนูสนิ; และวโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์ (2556) 
การเชื่อมัน่ในภาพลกัษณ์นัน้ จงึเป็นสว่นสาํคญัทีท่าํเกดิความมัน่ใจในสนิคา้จนเกดิการตดัสนิใจใช้
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บรกิาร นอกจากคุณค่าของตราสนิคา้ทีก่ล่าวมานัน้ ตราสนิคา้ยงัเปรยีบเสมอืนทรพัยส์นิอนัลํ้าค่า
ขององคก์รทีเ่ป็นเจา้ของ (มนีา ออ่งบางน้อย. 2553)  
 มฮูมัหมดั เอหซ์าน มาลกิ; และคณะ (Muhammad Ehsan Malik; et al. 2011) ไดก้ล่าว
ว่า คุณภาพบรกิารและความภกัดใีนตราสนิคา้โดยทัว่ไปคุณภาพการใหบ้รกิารจะใหค้วามสมัพนัธ์
ทางบวกกบัลูกคา้ คุณภาพบรกิารก่อใหเ้กดิลูกคา้ทีซ่ื่อสตัยแ์ละมทีศันคตทิางบวกต่อผูใ้หบ้รกิาร 
จากการศกึษาพบว่ามกีารศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิาร การรบัรูข้องลูกคา้ในการเอาใจใส่ความ
น่าเชื่อถอื และตราสนิคา้ มสีว่นรว่มในการสนบัสนุนใหเ้กดิความภกัดขีองพวกเขา และพบวา่ปจัจยั
ของความจงรกัภกัดขีองลกูคา้เกดิจากคุณภาพ การบรกิารคุณภาพบรกิารสรา้งความสมัพนัธร์ะยะ
ยาวกบัลกูคา้ไดห้ากลกูคา้มคีวามภกัด ีโดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกจิทัง้หมดทีม่กีารใหบ้รกิารมกัขึน้อยู่
กบัการสรา้งความภกัดกีารรกัษาความภกัดขีองลูกคา้จะนําไปสูก่ารบรรลุจุดประสงคข์ององคก์รใน
ขอ้ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัอยา่งยัง่ยนื 
 ในปี 2013 Omotenashi เป็นจุดเริม่ตน้ของถูกพดูถงึเป็นวงกวา้ง ในการประชุมคณะกรรมการ
โอลมิปิกสากล เพื่อคดัเลอืกเจา้ภาพโอลมิปิกฤดรูอ้น 2020 ญีปุ่น่ โดย Christel Takigawa ผูป้ระกาศขา่ว
ลูกครึง่ญี่ปุ่น-ฝรัง่เศส ไดก้ล่าวบนเวทเีกี่ยวกบัขอ้ดขีองกรุงโตเกยีวเพื่อจะไดร้บัการคดัเลอืกเป็น
เจา้ภาพจดังานโอลมิปิก เธอไดพ้ดูถงึ Omotenashi ว่า ไมว่่าคุณจะเป็นคนรุน่ไหน มาจากไหน หรอื
อยู่ตรงไหนในประเทศญี่ปุ่น คุณกจ็ะพบเจอกบัจติวญิญาณแห่ง Omotenashi ซึ่งเป็นวฒันธรรม
ญีปุ่น่ทีค่อยใหบ้รกิารอยา่งใสใ่จใหก้บัทุกๆ คน และในการนําเสนอของเธอ และสามารถทาํใหญ้ีปุ่น่
ชนะคะแนน จนไดเ้ป็นเจา้ภาพ โอลมิปิก Tokyo 2020 (วุฒ ิสขุเจรญิ. 2563) 
 โอโมเตะนาช ิจงึเป็นจติวญิญาณการบรกิารของคนญี่ปุ่นซึ่งถูกปลูกฝงัใหดู้แลเอาใจใส ่
(ใสใ่จ) ผูอ้ื่นทีไ่ดพ้บเจอ ใหก้ารดแูลอยา่งเตม็ที ่ใหด้ทีีสุ่ดตัง้แต่ตน้จนจบ ไมว่่าจะเป็นการพบเจอที่
บา้น ทีร่า้นคา้หรอืองคก์รของตน หรอืแมแ้ต่การพบเจอกนับนทอ้งถนน ทําไปโดยไม่ไดค้าดหวงั
ผลตอบแทน ทาํไปโดยทีไ่ม่รูว้่าจะมโีอกาสไดพ้บเจอกนัอกีหรอืไม่ (ไม่ไดค้าดหวงัว่าลูกคา้จะตอ้ง
กลบัมาอกีหรอืไม่) เพยีงแต่คาดหวงัใหผู้ท้ีไ่ดพ้บเจอนัน้เกดิความประทบัใจแบบไม่รูล้มื และเป็น
ประสบการณ์เพยีงหน่ึงเดยีวในชว่งชวีติ (Once in a Lifetime Experience) 
 จากทีก่ล่าวมาในขา้งต้น ปจัจุบนัท่ามกลางการแข่งขนัอย่างรุนแรงในกลุ่มธุรกจิขนส่ง
พสัดุในประเทศไทย ทัง้ในดา้นของราคา กลยุทธก์ารเพิม่สาขา โฆษณา รายการส่งเสรมิการขาย
ต่างๆ เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งส่วนแบ่งทางการตลาด ยอดขาย และจํานวนปรมิาณการส่งที่เพิม่มากขึน้      
ในขณะเดยีวกนั ผูว้จิยัไดส้งัเกตุเหน็วา่ยงัไมม่ธุีรกจิพสัดุรายใด ใหค้วามสาํคญักบัการ เน้นการ ใส่
ใจรายละเอยีดในการใหบ้รกิารกบัลูกคา้อยา่งจรงิจงั และการบรกิารแบบญีปุ่น่ โอโมเตะนาช ิ  เป็น
อกีหน่ึงวฒันธรรมของการบรกิารในประเทศญีปุ่่นทีเ่ป็นทีรู่จ้กักนัอย่างกวา้งขวาง ซึง่ผูว้จิยัเหน็ว่า
อาจจะสามารถนํามาปรบัใชใ้นการใหบ้รกิารได้หรอืไม่อย่างไร ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจที่จะ
ศกึษาวจิยัเรือ่ง อทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทีส่ง่ผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรงุเทพมหานคร เพือ่ใหส้ามารถนําขอ้มลูทีไ่ดจ้าก
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การศกึษาวจิยัในครัง้น้ี นําไปเป็นแนวทางในการปรบัใชเ้พื่อเพิม่ประสทิธภิาพในพฒันาองคก์รและ
การใหบ้รกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพต่อผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 
 1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรงุเทพมหานคร  
 2. เพือ่ศกึษาระดบัความคดิเหน็ของการบรกิารแบบญีปุ่น่ โอโมเตะนาช ิความเชื่อมัน่
ในตราสนิคา้ ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
 3. เพื่อศกึษาอทิธพิลของการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ขนสง่พสัดุ 
 
สมมติฐานการศึกษา 
 1. การบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอเมเตะนาช)ิ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิาร 
 2. ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 3. การบรกิารแบบญีปุ่น่ โอโมเตะนาช ิมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
 4. ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
 5. ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
 
ขอบเขตของการศึกษา 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
  การศกึษาการวจิยั อทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่
ในตราสนิคา้ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจงึ
ไดก้าํหนดตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็น 3 ลกัษณะ สรปุไดด้งัน้ี 
  1.1 ตวัแปรต้น แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ การบรกิารแบบญี่ปุ่น โอโมเตะนาช ิ
(Omotenashi) และความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ 
  1.2 ตวัสง่ผา่น คอื ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้                                     
  1.3 ตวัแปรตาม คอื การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร 
  ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูท้ีอ่าศยัหรอืเคยใชบ้รกิารขนส่งพสัดุใน
กรงุเทพมหานคร  
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 3. ขอบเขตดา้นเวลา 
  การวจิยัครัง้น้ีเป็นการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูม ิโดยวธิกีารเกบ็ขอ้มูลผ่านแบบสอบถาม
ออนไลน์ ทีใ่ชร้ะยะเวลาในการศกึษาวจิยัและเกบ็ขอ้มลู ระหว่าง เดอืนมนีาคม 2566 - มถุินายน 
2566 
 
กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 ผูว้จิยัไดก้าํหนดกรอบแนวคดิทางการวจิยั อทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ 
และความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไวด้งัน้ี 
 

กรอบแนวคิดของงานวิจยั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่2 กรอบแนวคดิของงานวจิยั 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. เพื่อเป็นการเพิม่เตมิองค์ความรูใ้นการศกึษาค้นคว้าเกี่ยวกบัการประกอบธุรกจิ
ขนสง่พสัดุเอกชน สาํหรบันกัศกึษา นกัวจิยั หรอืบุคคลทัว่ไปเพือ่นําไปใชป้ระโยชน์ในอนาคตต่อไป 
 2. เพื่อใหก้บัผูป้ระกอบธรกจิขนส่งพสัดุบรษิทัเอกชน และผูท้ีส่นใจ ไดนํ้าขอ้มูลจาก
การวจิยั นําไปใชเ้ป็นแนวทางในการดําเนินธุรกจิในดา้นใหก้ารบรกิาร การตลาด ในการปรบัเปลีย่น 
พฒันามาตรฐาน ปรบัปรงุกลยทุธต่์าง ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากทีส่ดุ 
 

การบรกิารแบบญีปุ่น่ 
โอโมเตะนาช ิ(Omotenashi) 

 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
ของลกูคา้  (Customer Satisfaction) 

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
ในเขตกรงุเทพมหานคร 

(Decision Making) 

ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ 
(Brand Trust) 

H1 
H2 

H3 
H4 

H5 
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 การศกึษาเรื่องอทิธพิลการบรกิารแบบญี่ปุ่น (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตรา
สนิคา้ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศ้กึษาสามารถ
กาํหนดคาํนิยามศพัทโ์ดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 1. การบริการแบบญ่ีปุ่ น โอโมเตะนาชิ หมายถงึ การใหบ้รกิารแบบญีปุ่น่ ซึง่เป็นการให ้
บรกิารแบบเป็นมติรโดยส่งมอบความประทบัใจ และประสบการณ์ทีด่ไีปยงัลูกคา้โดยไม่หวงัผลตอบแทน
และบรกิารด้วยความใส่ใจ เพื่อเพิม่โอกาสในการกลบัมาใช้บรกิารอกีครัง้การตดัสนิใจเลือกใช้
บรกิารเลอืกซือ้สนิคา้หรอืผลติภณัฑ ์ซึง่เกีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจ และจติใจของผูท้ีต่ดัสนิใจซือ้ 
 2. การตดัสินใจเลือกใช้บริการ หมายถงึ การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารขนสง่พสัดุ โดย
ใช้หลกัการและเหตุผลในกระบวนการเลือกทางใดทางเลือกหน่ึงที่เหมาะสมที่สุดจากทางเลือก
ต่างๆ ทีม่อียู ่ของผูใ้ชบ้รกิาร  
 3. ความเช่ือมัน่ในตราสินค้า หมายถงึ ความสมัพนัธร์ะหว่างลูกคา้กบัผูใ้หบ้รกิารอนั
เกดิจากความคาดหวงัจากตวับุคคลผูใ้ชบ้รกิารเมื่อใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ืองเป็นเวลานาน ทําเกดิ
เป็นความเชื่อมัน่เชื่อใจและไวว้างใจในใชบ้รกิาร 
 4. ความพึงพอใจในการใช้บริการ หมายถงึ ความรูส้กึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเมื่อไดร้บั
ความสาํเรจ็ตามจุดมุ่งหมายหลงัจากไดร้บัการบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ หรอืเกนิความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้รกิารหลงัจากทีไ่ดใ้ชบ้รกิารแลว้  
 5. ขนส่งพสัด ุหมายถงึ การขนยา้ย หรอืเคลื่อนยา้ยพสัดุ สิง่ของ จากจุดหน่ึงไปยงัอกี
จุดหน่ึง โดยลําเลยีงหรอืเคลื่อนยา้ยสิง่ของหลายขนาด รวมถงึจดหมาย หรอืเอกสารต่างๆ โดยใช้
เสน้ทาง ยานพาหนะและวธิกีารเคลื่อนยา้ยทีแ่ตกต่างกนัไปตามความเหมาะสมกบัสนิคา้นัน้ๆ   
 
ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 
 1. กาํหนดปญัหาทีจ่ะดาํเนินงานวจิยั 
 2.  วางแผนออกแบบงานวจิยั 
 3.  กาํหนดกลุ่มเป้าหมาย 
 4.  สาํรวจกลุ่มเป้าหมายโดยใชเ้ครือ่งมอืทีเ่ตรยีมไว ้
 5.  รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลู  
 6.  สรปุและรายงานผล 
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แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 
 
ตารางที ่1 แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 

กิจกรรม 
เดือน 

ก.พ.66 มี.ค.66 เม.ย.66 พ.ค.66 มิ.ย.66 ก.ค.66 ส.ค.66 
1. กาํหนดปญัหาทีจ่ะดาํเนิน
งานวจิยั 

       

2. วางแผนออกแบบงานวจิยั        
3. กาํหนดกลุม่เป้าหมาย        

4. สาํรวจกลุม่เป้าหมายโดย 
ใชเ้ครือ่งมอืทีเ่ตรยีมไว ้

       

5. รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะห์
ขอ้มลู 

       

6. สรปุและรายงานผล        
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บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐานเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
หลกัการพืน้ฐาน 
 ในการวจิยัเรือ่ง อทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตรา
สนิคา้ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมแีนวคดิ 
ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งทีนํ่ามาใชใ้นดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิารแบบญีปุ่น่ 
 2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วขอ้งกบัความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ 
 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจ 
 5. ความรูเ้กีย่วกบัการบรกิารจดัสง่พสัดุ 
 6. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการแบบญ่ีปุ่ น 
 ความหมายการบรกิาร 
 บรกิาร (Services) หมายถงึ กจิกรรมใดๆ หรอืผลประโยชน์ทีฝ่า่ยหน่ึงสามารถ นําเสนอ
ใหอ้กีฝ่ายหน่ึงซึ่งเป็นสิง่ไม่มตีวัตนและไม่ส่งผลในการเป็นเจ้าของของสิง่ใดสิง่หน่ึง คอตเลอร์; 
และอารม์สตรอง (สมฤด ีเอือ้สถาพรกจิ. 2556 : 11; อา้งองิจาก Kotler; and Armstrong. 2007 : 
1997) นอกจากนัน้ สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2543) ยงัเสรมิอกีว่า แมบ้รกิารจะเป็นงานทีไ่มม่ตีวัตน
สมัผสัไม่ได ้แต่สามารถสรา้งความพงึพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ช้
ในตลาดธุรกจิไดจ้ะเหน็ไดว้่าจุดมุ่งหมายหลกัของบรกิารคอืการตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ือ้ 
ทาํใหเ้กดิความพงึพอใจจากการซือ้บรกิารเหล่านัน้ได ้ดงันัน้การจาํหน่ายบรกิาร จงึมคีวามจาํเป็น
ทีจ่ะตอ้งคาํนึงถงึการบรหิารการตลาดเชน่เดยีวกบัการจาํหน่ายสนิคา้ทีม่ตีวัตน 
 สุนนัทา ทวผีล (2550 : 18) ใหค้วามหมายเพิม่เตมิคําว่า การบรกิารทีต่รงกบัคาํใน
ภาษาองักฤษว่า “Service” ซึง่เป็นคําทีเ่ราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรยีกรอ้ง ขอรบับรกิารเพื่อ
ความพงึพอใจของตน โดยกล่าววา่ การบรกิารเป็นการปฏบิตังิานทีก่ระทาํหรอืตดิต่อและเกีย่วขอ้ง
กบัการใช ้บรกิาร การใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทัง้ดว้ยความพยายามใดๆ 
กต็ามดว้ย วธิกีารหลากหลายในการทําใหค้นต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งไดร้บัความช่วยเหลอืจดัไดว้่าเป็น
การใหบ้รกิาร ทัง้สิน้ 
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 ทฤษฎเีกีย่วกบัการบรกิาร 
 ตามแนวคดิของ เซยีเทม็ล ์บทิเนอร;์ และเกรม็เลอร ์(Zeithaml, Bitner; and Gremler. 
2013) นัน้ งานบรกิารหรอืธุรกจิทีใ่หบ้รกิารเป็นหลกั มปีจัจยัทีม่คีวามจาํเป็นต่อมาตรฐานงานดา้น
บรกิาร ซึ่งจะแตกต่างกนัไปในแต่ละอุตสาหกรรมและประเภทของงานบรกิาร โดยปจัจยัดงักล่าว
เป็นปจัจยัทีผู่ม้าใชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัในอนัดบัตน้ๆ และมผีลต่อความพงึพอใจ เช่น งานบรกิาร
รกัษาพยาบาลนัน้ผูม้าใชบ้รกิารจะใหค้วามสาํคญัการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ต่อการสง่มอบบรกิาร 
หรอืความน่าเชื่อถอืโดยดจูากบุคลกิภาพแพทยห์รอืผูใ้หบ้รกิาร  
 บุทซนิ; และคณะ (เอกศษิฏ ์เจรญิธนัยบูรณ์. 2559; อา้งองิจาก Bootzin; et al. 1991) 
ยงัไดก้ล่าวว่า บุคลกิภาพนัน้เป็นลกัษณะนิสยัมคีวามเป็นรปูแบบของความคดิ รวมถงึความรูส้กึ
และการประพฤตปิฏบิตัขิองแต่ละบุคคล เมื่อนําบุคลกิภาพมาวเิคราะหใ์หม้คีวามสมัพนัธก์บังานที่
จะทาํทัง้ทางดา้นการบรหิาร การผลติ การจดัจาํหน่าย และงานใหบ้รกิาร จะพบว่าแทบทุกลกัษณะ
ของบุคลิกภาพนัน้ส่งผลกระทบต่อการดําเนินงานแล้วทัง้สิ้น อญัชลี แจ่มเจรญิ (2545) ในด้าน
ลูกคา้สมัพนัธ ์ซึง่ถอืว่าเป็นปจัจยัดา้นการบรกิารทีส่าํคญั ซึง่เหน็ความเหน็ในทางเดยีวกนักบั ชฟิแมน, 
ลอีอน; และคานุกซ,์ เลสลี ่(Schiffman, Leon; and Kanuk, Leslie. 2007) เหน็ว่าการบรหิารลูกคา้
สมัพนัธน์ัน้ เป็นกจิกรรมทางการตลาดทีก่ระทําอย่างต่อเน่ืองกบัลูกคา้ โดยมจุีดมุ่งหมายเพื่อพฒันา
ความสมัพนัธ์ระหว่างกจิการกบัลูกค้าใหไ้ด้ประโยชน์ร่วมกนัทัง้สองฝ่าย (Win-Win Strategies) 
การใชโ้ปรแกรมการตลาดต่างๆ เพือ่เสรมิสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ เพือ่เกดิการกลบัมาใชซ้ํ้าทัง้
ยงัเป็นการเพิม่ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ซึง่นําไปสูก่ารพดูปากต่อปากในทางด ี
 
 องคป์ระกอบคุณภาพบรกิาร 
 1. องคป์ระกอบคุณภาพบรกิาร  
  เบอรล์ี ่(ชุลวีรรณ บวัอนิทร.์ 2551 : 56; อา้งองิจาก Berry. 1988) ไดท้าํการศกึษา
วจิยัเกี่ยวกบั คุณภาพของงานบรกิารเพื่อคน้ควา้ว่าปจัจยัอะไรทีจ่ดัว่าเป็นตวัตดัสนิระดบัคุณภาพ
ของบรกิารในสายตาของผูใ้ชบ้รกิารหรอืลูกคา้ โดยสรุปแลว้มปีจัจยัทีลู่กคา้มกัอา้งองิถงึอยู่ 10 
ปจัจยัคอื 
  1.1  Reliability ความเชื่อถอืไดใ้นคุณลกัษณะ หรอืมาตรฐานการใหบ้รกิาร  
  1.2  Responsiveness การตอบสนองต่อความตอ้งการหรอืความรูส้กึของลกูคา้  
  1.3 Competence ความสามารถหรอืสมรรถนะในการใหบ้รกิารอยา่งรอบรู ้เหมาะสม 
และเชีย่วชาญรูจ้รงิ (มอืถงึ)  
  1.4  Access การเขา้ถงึงา่ยใชบ้รกิารไดอ้ยา่งไมยุ่ง่ยาก  
  1.5  Courtesy ความสภุาพ มคีวามเคารพ ความอ่อนน้อมใหเ้กยีรตแิละมมีารยาท
ทีด่ขีองผูใ้หบ้รกิาร  
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  1.6  Communication ความสามารถในการสื่อสารและสมัพนัธก์บัลูกคา้ทาํใหลู้กคา้ 
ทราบเขา้ใจและไดร้บัคาํตอบในขอ้สงสยัหรอืความไมเ่ขา้ใจต่างๆ ไดอ้ยา่งกระจา่งชดั  
  1.7  Creditability ความเชื่อถอืไดค้วามมเีครดติของผูใ้หบ้รกิาร  
  1.8  Security ความมัน่คงปลอดภยัอบอุน่สบายใจของลกูคา้ในขณะใชบ้รกิาร  
  1.9  Customer Understanding ความเขา้อกเขา้ใจในลกูคา้ เอาใจลกูคา้มาใสใ่จตน  
  1.10 Tangibles สว่นทีส่มัผสัไดแ้ละรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปจัจยัการบรกิาร  
 จะเหน็ไดว้่า เป็นการมองคุณภาพทีค่รอบคลุมทัง้ตวัผูใ้หบ้รกิารทีต่อ้งมคีวามรู ้ ความ 
สามารถทีด่เีพยีงพอทีจ่ะใหบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและลกัษณะของบรกิารจะตอ้งเป็นบรกิาร  
ทีส่ะดวกและเป็นทีพ่งึพอใจของผูร้บับรกิารคุณภาพบรกิาร อาจพจิารณาไดเ้ป็น 2 มติ ิคอื  
 1.  คุณภาพทีต่อ้งม ี(Must be Quality) เป็นสิง่ทีลู่กคา้คาดหวงั หากไมไ่ดร้บัการตอบสนอง 
ลกูคา้จะไมพ่อใจอยา่งมากเป็นระดบัทีย่อมรบัขัน้ตํ่า  
 2. คุณภาพทีป่ระทบัใจ (Attractive Quality) เป็นสิง่ทีลู่กคา้ไมไ่ดค้าดหวงัแมไ้มม่กีไ็ม ่
เป็นไรแต่ถา้หากมจีะไดร้บัการชื่นชมประทบัใจแต่เมื่อเวลาผา่นไปสิง่น้ีจะกลายเป็นความคาดหวงั 
ของลูกคา้เป็นคุณภาพทีต่อ้งมรีะบบการบรกิารทัง้หลาย มติคิุณภาพจงึอาจพจิารณาจากลกัษณะ
ของ ระบบบรกิาร ซึง่ประกอบดว้ยการใหบ้รกิารดว้ยทกัษะทีถู่กตอ้ง เท่าเทยีมกนั ผูร้บับรกิารเกดิ 
ความพงึพอใจสงูสดุนัน้ มอีงคป์ระกอบ ดงัน้ี  
  ปจัจยันําเขา้ (Input) หมายถงึความรูค้วามสามารถของผูใ้หบ้รกิาร (Competency)   
ทีส่ามารถใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามเทคนิคการใหบ้รกิาร  
  กระบวนการ (Process)ความเหมาะสมของการให้บริการ (Appropriateness) ที่
สามารถ ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ซึง่ประกอบดว้ย  
  2.1  การเขา้ถงึบรกิาร (Accessibility) หมายถงึ ประชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารได้
ดว้ย ความสะดวกรวดเรว็คอื สามารถรบับรกิารไดง้า่ยและไมต่อ้งรอนานจนเกนิสมควร  
  2.2  ความปลอดภยั (Safety) หมายถงึความปลอดภยัและอบอุ่นใจในการใชบ้รกิาร 
ทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร 
 3.  ผลลพัธ ์(Outcome) การยอมรบัของผูร้บับรกิาร (Acceptability) หมายถงึการยอมรบั 
ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอบรกิารนัน้ ประกอบดว้ย  
  3.1 ประสทิธผิล (Effectiveness) ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัสิง่ทีต่้องการภายหลงัการรบั
บรกิาร  
  3.2 ประสทิธภิาพ (Efficiency) คุม้คา่ หมายถงึผูร้บับรกิารรูส้กึคุม้คา่กบัการจา่ยเงนิ 
เพื่อแลกกบัการใหบ้รกิารที่ได้รบับรกิารที่ดตี้องมคี่าบรกิารที่เหมาะสมไม่สูงจนทําใหบุ้คคลบาง
กลุ่ม ถูกกดีกนั  
  3.3  ความเสมอภาค (Equity) หมายถงึ ความเสมอภาคในการใหบ้รกิารแก่ประชาชน 
ทุกคนอยา่งเทา่เทยีมกนัโดยไมม่ขีอ้ยกเวน้ หรอืไมม่กีารไดเ้ปรยีบเสยีเปรยีบในการไปใชบ้รกิาร 
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 การบรกิารประทบัใจ 
 ปรชัญา เวสารชัช ์ (สุนนัทา ทวผีล. 2550 : 16; อา้งองิจากปรชัญา เวสารชัช.์2523) 
ไดก้ล่าว เกีย่วกบับรกิารประทบัใจวา่ คาํวา่ ประทบั หมายถงึ การตดิ ยดึแน่น หรอืฝงั  
 ประทบัใจ หมายถงึ ความรูส้กึทีฝ่งัแน่นในใจของคนเรา  
 บรกิารประทบัใจจงึหมายถงึ บรกิารที่ผูร้บัเกดิความรูส้กึบางอย่างที่ฝงัแน่น ยากที่จะ 
ถ่ายถอนหรอืยากที่จะเปลี่ยนแปลงง่ายๆ หากบรกิารที่ดเีป็นที่พงึพอใจ ก็ทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิ 
ความประทบัใจในทางทีด่ ีคอื เกดิความสขุ ความพอใจ ความชอบพอ ความชื่นชม อยากรบับรกิาร
อกี แลว้กจ็ะพูดชมใหผู้อ้ื่นฟงั รวมทัง้พูดปกป้องหากมใีครมาตําหนิบรกิารของพนักงานทีเ่ขา
ประทบัใจนัน้ ทัง้น้ีกเ็พราะพนักงานบรกิารไดส้รา้งภาพลกัษณ์อนัเป็นทีป่ระทบัใจในทางทีช่ื่นชม
ยกยอ่ง ดงันัน้ การทาํใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้รกิารจะเกดิความประทบัใจ เกดิความพอใจ หรอืความรูส้กึ  
ทีด่ต่ีอบรกิารไดน้ัน้ ประชาชนต้องมคีวามสะดวกใจในการรบับรกิาร กล่าวคอื มารบับรกิารได้
สะดวก ปราศจากขอ้สงสยัหรอื สบัสนในการรบับรกิารไดร้บัการปฏบิตั ิจากพนกังานผูบ้รกิารดว้ย
ความรวดเรว็ เรยีบรอ้ย สภุาพ ไดร้บัความช่วยเหลอืชีแ้นะไดร้บั ความเอาใจใสเ่ป็นอยา่งด ีรวมทัง้
เกดิความสบายหสูบายตาเมือ่ไดม้าสมัผสักบัหน่วยบรกิารและพนกังานทีบ่รกิาร ดงันัน้ การบรกิาร
ใหเ้กดิความประทบัใจนัน้ จงึเป็นเรื่องของจติใจและความรูส้กึทีม่าจากความตอ้งการ ความคาดหวงั 
โดยไม่ไดค้ํานึงถงึเหตุผลตามขอ้เทจ็จรงิ แต่เกดิจากอารมณ์และประสบการณ์ทีไ่ดร้บัสมัผสัจาก
การบรกิารนัน้ๆ ดงันัน้ การบรกิารทีด่จีงึประกอบดว้ย 2 ปจัจยัหลกั คอื 
   1. กระบวนการของการบรกิาร โดยต้องบรกิารอย่างรวดเรว็ มแีบบแผน มรีะเบยีบ มี
ประสทิธภิาพ ถูกตอ้ง และมคีวามสะดวก 
   2. การบรกิารของพนกังาน จะตอ้งมคีวามโปรง่ใส เน้นบรกิารโดยสรา้งความประทบัใจ 
 
 ความหมายของโอโมเตะนาช ิ
 Omotenashi หมายถึง วธิกีารต้อนรบั แบบญี่ปุ่นดัง้เดมิ ด้วยมารยาทที่ทุ่มเทและ
ประณีตทีสุ่ด สรา้งบรรยากาศของความเงยีบสงบและผ่อนคลายซึง่แขกจะไดส้มัผสักบัช่วงเวลาที่
น่าจดจาํอยา่งสบายใจ (Daily Breeze; and Merrill Shindler. 2009) 
 จรนิทรย์า แสงศลิป์มณี (2562 : 14) ไดอ้ธบิายเพิม่เตมิเกีย่วกบัหลกัการและทีม่าทีท่าํ
ให ้“OMOTENASHI” กลายเป็นการบรกิารทีเ่ป็นทีนิ่ยมมากขึน้ โดยกล่าวว่าเป็นคาํฮติภาษาญีปุ่น่
ใหม ่ทีร่ฐับาลญีปุ่น่พยายามสรา้งขึน้ เพือ่แสดงถงึวฒันธรรมการตอ้นรบัในสไตลญ์ีปุ่น่ เป็นคาํขวญั
ทีท่าํใหญ้ีปุ่น่ไดร้บัเลอืกเป็นผูจ้ดักฬีาโอลมิปิก ในปี 2020 
 หลกัการของ OMOTENASHI คอืการใหก้ารบรกิารทีเ่รยีบรอ้ยสุภาพรวดเรว็และสะอาด 
โดย OMOTENASHI นัน้จะเป็นการบรกิารใหเ้กนิความคาดหวงัของอกีฝา่ยและเพื่อใหเ้กดิความ
ประทบัใจและเพิม่โอกาสใหลู้กคา้ตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารใหม่อกีครัง้ และเมื่อเกดิความเชื่อมัน่
แลว้กจ็ะกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าๆ ต่อไปเรือ่ยๆ  หรอืหากมกีารบอกต่อ และฝา่ยทีไ่ดร้บัขอ้มลูว่ารา้นน้ี
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มบีรกิารที่ด ีโดยสญัชาตญาณแล้วก็อยากเขา้ไปลองใช้บรกิาร เมื่อได้ผลลพัธ์ที่มากกว่าความ
คาดหวงัไว ้เกดิความพงึพอใจและประทบัใจ ซึง่กค็อื การใหบ้รกิารแบบ OMOTENASHI นัน้เอง 
 บทความ NHK ปี 2019 น้ีอธบิายตน้กําเนิดของ Omotenashi ซึง่มาจากพธิชีงชาแบบ
ญีปุ่น่ดัง้เดมิ หรอื cha no yu และขยายไปถงึโรงแรม รา้นอาหาร และบรบิทอื่นๆ หลงัจากประกาศ
การแขง่ขนักฬีาโอลมิปิกปี 2020 ซึง่แบ่งออกไดห้ลากหลายความหมายโดยอธบิายวา่ 
 Omotenashi เป็นคาํวา่ "Motenashi” ทีม่คีาํนําหน้า “o” ตดิอยูก่บัคาํซึง่เพิม่ความสุภาพ
เลก็น้อย “โมเตนาช”ิ ยอ่มาจาก モノを持って成し遂げる (อ่าน Mono o Motte Nashi Togeru) 
แปลวา่ “การรบัและใหบ้รกิารดว้ยความเหน็อกเหน็ใจอยา่งสงูสดุ สาํหรบัแขกหรอืลกูคา้ของคุณ”   
 คาํวา่ おもてなし (OMOTENASHI) นิยมเขยีนดว้ยตวัอกัษร Hiragana  เน่ืองจากคาํน้ี
สามารถเขยีนในรูปแบบตวัอกัษรจนี表裏なし(Kanji) ซึ่งแปลได้หลายแบบซึ่งจะทําให้ได้
ความหมายแตกต่างกนัไป  หากจะแปลกนัแบบตรงตวั OMOTENASHI ประกอบไปดว้ย 2 คาํ คอื 
Omote แปลว่า “ขา้งหน้าหรอืเบือ้งหน้า (Surface or Front of Something)” และ Nashi ซึง่แปลว่า 
“ไม่มอีะไร (Nothing)” รวมกนัน่าจะแปลว่า “ไม่มอีะไรอยู่เบือ้งหน้า (และไม่มเีบือ้งหลงั)” หรอืให้
ความหมายวา่ “ทาํดว้ยความบรสิทุธิใ์จ ดว้ยความจรงิใจ และไมไ่ดค้าดหวงัผลตอบแทนใดๆ” ดงัจะ
เหน็ไดว้่าในประเทศญี่ปุ่นนัน้ รา้นคา้และธุรกจิต่างๆ ไม่มธีรรมเนียมปฏบิตัใินการใหท้ปิ (Tips) 
เหมอืนกบัประเทศทางฝ ัง่ตะวนัตกแต่ชาวญี่ปุ่นกย็งัมอบการบรกิารที่เป็นเลศิใหก้บัลูกค้าอย่าง
เตม็ทีแ่ละเตม็ใจ 
 นอกจากนัน้ยงัมผีูเ้ชีย่วชาญหลายท่านไดนิ้ยามความหมายของคําว่า OMOTENASHI 
โดยแยกถอดเป็นรากศพัทภ์าษาญีปุ่น่ไวห้ลายความหมายดว้ยกนั เชน่ 
 Motenasu (持て成す) เป็นคาํกรยิา แปลวา่ “ใหก้ารตอ้นรบั/ใหค้วามบนัเทงิ” (to Make 
Welcome/to Entertain) ซึง่ใหค้วามหมายทาํนองเดยีวกบัคาํว่า Hospitality และ Omoteuranashi  
(表裏無し) แปลว่า “ไมม่ขีา้งหน้า-ขา้งหลงั” (Not Having Two Sides) ซึง่ใหค้วามนยัว่า “ทาํดว้ย
ใจ” (Wholeheartedness) หรอื “ทําโดยไมม่เีหตุผลใดๆ เบือ้งหลงัและไมไ่ดห้วงัผลประโยชน์ใดๆ 
ตอบแทน” เมื่อรวมสองความหมายดว้ยกนักส็ามารถแปลไดว้่า Wholeheartedness Hospitality 
หรอื การตอ้นรบัดแูลดว้ยความจรงิใจ 
 Omote (表) “ดา้นหน้า” (Surface) หรอื “ถอืไว”้ (Carrying Something) และ Nashi (成) 
“น้อยกวา่” (Less) หรอื “ทาํ/ปฏบิตัติัง้แต่ตน้จนประสบความสาํเรจ็” (To Accomplish Things Right 
Through to the End) รวมกนัจงึแปลไดว้่า “ปฏบิตัใิหด้ทีีสุ่ดจนประสบความสาํเรจ็ลุล่วงโดยไม่
คาํนึงถงึอะไร” กล่าวอกีนยัหน่ึงหมายถงึการตอ้นรบัลูกคา้ดว้ย “ใจ” ทีไ่มม่หีน้าและหลงั ดว้ยความ
โปรง่ใสอยา่งสมบรูณ์ 
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รปูที ่3 แผนภาพแสดงระดบัของการบรกิารแบบโอะโมะเตะนาช ิ
 
 ตน้กาํเนิดของและองคป์ระกอบของโอะโมะเตะนาช ิ
 โอะโมะเตะนาชมิจุีดกําเนิดจาก Sen no Rikyuu (1522-1591) ผูไ้ดร้บัการยอมรบั
เป็น “ปรมาจารยแ์หง่พธิชีงชาญีปุ่น่” เกดิจากความพถิพีถินัในการดแูลแขกของเขาผา่นพธิชีงชา
ญีปุ่น่ ไดท้ิง้ปรชัญาการเรยีนรูเ้กีย่วกบั Omotenashi ไวว้า่ 
 “เพราะชวีติเตม็ไปดว้ยความไม่แน่นอน จงึตอ้งจารกึเหตุการณ์ในวนันัน้ไวใ้นใจเสมอืน
ว่าไม่มพีรุ่งน้ี พธิีชงชาของวนัน้ีเป็นประสบการณ์ครัง้หน่ึงในชวีติ สําหรบัเจ้าบ้านแล้ว จงึต้อง
เตรยีมการอย่างจรงิจงัเพื่อใหแ้ขกทุกคนสามารถมปีระสบการณ์ทีน่่าจดจําทีสุ่ดเท่าทีจ่ะเป็นไปได ้
ดว้ยความจรงิใจ” 
 วธิกีารรบัแขกอนัเลอืงชื่อของเขามาพรอ้มกบัมือ้อาหารหลายคอรส์ และชาทีเ่ตรยีมไว้
ตรงขา้งหน้าแขกของเขา แต่การบรกิารของเขานัน้มมีากกว่าแค่ใหแ้ขกรบัประทานอาหารใหอ้ิม่ 
เพื่อตอบสนองความต้องการด้านสุนทรยีภาพและสติปญัญา ทัง้ร่างกายและจติใจ การบรกิารน้ี
รวมถงึการนําบทกวทีีแ่ต่งโดยเฉพาะโอกาสน้ี การจดัดอกไมต้ามฤดกูาล และการพดูจาสนทนาใน
เรื่องทีน่่าสนใจและมสีาระ น่ีคอืสิง่ทีรู่จ้กักนัในนาม “อจิโิก อจิอิ”ี (“Ichi-go Ichi-e”) หรอื “ประสบการณ์
ครัง้หน่ึงในชวีติ” 
 คตัสฮึสิะ โมรยิะ (Katsuhisa Moriya. 2015) ไดศ้กึษาองคป์ระกอบของ OMOTENASHI 
ว่าการบรกิารของ OMOTENASHI ดัง้เดมิมรีากฐานมาจากซาโด (วถิแีห่งชา) โดยรคิวิ (1522-
1591) ไดฝึ้กฝน จนคดิ “กฎแหง่วถิแีหง่ชาทัง้เจด็” ซึง่เป็นทีม่าของ OMOTENASHI โดยกฎ ทัง้ 7 
มดีงัต่อไปน้ี  
 1. จงเตมิชาตามชุดของผูด้ื่ม (จงคดิถงึความรูส้กึและสภาพ ของผูด้ื่มก่อนจะรนิน้ําชา 
ใหเ้ขา)  
 2. จงวางถ่านหนิเพือ่อุน่น้ํารอ้น (จงเตรยีมการใหพ้รอ้มก่อน ดื่มน้ําชา)  
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 3. จงเตรยีมของเยน็ในฤดูรอ้น และจงเตรยีมของอุ่นในฤดูหนาว (จงบรกิารใหอ้กีฝ่าย
รูส้กึสบาย)  
 4.  จงจดัดอกไมบ้นสนาม (จงศกึษาแก่นแทแ้ลว้คอ่ยแสดงสิง่ นัน้ออกอยา่งกะทดัรดั)  
 5.  จงมาก่อนเวลานดัหมาย (จงเตรยีมพืน้ทีว่า่งใหจ้ติใจสงบ ก่อนการบรกิาร)  
 6.  จงเตรยีมป้องกนัฝน แมฝ้นจะไมต่กกต็าม (จงป้องกนัรอบ ดา้นเพือ่อกีฝา่ย)  
 7.  จงใสใ่จกบัผูด้ื่มชา (จงคาํนึงถงึอกีฝา่ยก่อนทีจ่ะทา้อะไรกต็าม) 
 เคนตะ โกโต (Kenta Gotoh. 2014) ไดศ้กึษาความหมายของ OMOTENASHI ไวว้่า 
การกระทําอนับรสิุทธิข์องตวัเราเอง โดยไม่ไดเ้พิม่ อะไร หรอืลดอะไร ทีเ่ป็นไปไมไ่ด ้แต่เป็นการ
กระทา้สิง่ทีท่า้ไดส้ดุ ความสามารถใหแ้ก่อกีฝา่ยโดยเฉพาะทีน้ี่และเวลาน้ีเทา่นัน้ แต่หากพดูใน เชงิ
ของเอกลกัษณ์ของ OMOTENASHI จะสามารถใหค้วามหมายว่า “จติใจ แหง่การใหค้วามรกั การ
ดแูลเอาใจใส่ แก่สิง่ของและผูร้บับรกิาร โดยถูกสรา้ง ขึน้มาจากการผสมผสานระหว่างวฒันธรรม
ประเพณ ีและจติใจทีเ่อาใจใส ่อยา่งละเอยีดลออของชาวญีปุ่น่ ยกตวัอยา่งเช่น คนญีปุ่น่จะไมเ่รยีก 
“ดอกไมไ้ม่มชีื่อ” แต่จะเรยีกว่า “ดอกไมท้ีย่งัไม่ทราบชื่อ” น่ีคอืเอกลกัษณ์ทีค่นญี่ปุ่น จะใส่ใจกบั
ความรูส้กึของผูร้บัฟงัเพือ่ใหเ้หน็ความใสใ่จต่อสิง่ของ  
 กรมการทอ่งเทีย่วจงัหวดันางาโนะ ไดก้ล่าวว่า ในบรกิาร OMOTENASHI นัน้ จะประกอบ
ไปดว้ยสว่นประกอบหลกั 3 สว่นไดแ้ก่  
  1. ฟุรมุะอ ิหมายถงึ การประพฤตติน เชน่ มารยาท การยิม้ การทกัทาย การใชค้า้พดู  
การดแูล และอื่น ๆ  
 2. โยโซโออ ิหมายถงึ รปูลกัษณ์ เช่นภาพลกัษณ์ครัง้แรก การแต่งกาย รปูแบบสิง่ของ 
และอื่นๆ  
 3. ชิทสรึะอิ หมายถึง การจดัเตรยีม เช่นการเตรียมพื้นที่ ให้บริการ การเตรียมจุด
ถ่ายภาพ การเตรยีมวธิกีารใชง้าน การแนะนํา และอื่นๆ  
 จงึสรุปได้ว่า “โอโมเตะนาช”ิ เป็นการบรกิารด้วยหวัใจ และจติวญิญาณที่ดทีี่สุด โดย
คดิถงึผูอ้ื่นมากกว่าตวัเองอยู่เสมอ และเกดิความรูส้กึพงึพอใจอย่างสงูสุด โดยคาํนึงถงึผลลพัธท์ี่
มากกวา่ความคาดหวงั กล่าวอกีนยัหน่ึง การบรกิารขัน้พืน้ฐานเป็นความคาดหวงัของลูกคา้ แต่สิง่
ต่างๆ ทีน่อกเหนือจากนัน้ ทีเ่กนิจากความคาดหวงัของลกูคา้ นัน่คอื “โอโมเตะนาช”ิ นัน่เอง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวข้องกบัความเช่ือมัน่ในตราสินค้า 
 ความหมายของความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ 
 พาวเวอร;์ และคณะ (Powers; et al. 2012) ความไวว้างใจในตราสนิคา้เป็นสิง่สาํคญั
สําหรบัทศันคตแิละพฤตกิรรมที่มต่ีอตราสนิคา้หรอืผูข้าย และเป็นสิง่ที่สําคญัในการตดัสนิใจซื้อ
สนิคา้ ความเชื่อมัน่หรอืความไวว้างใจ (Trust) จงึเป็นความคาดหวงัทีจ่ะพฒันาขึน้ภายใน บุคคล 
ดงันัน้ บุคคลต่างๆ จงึมคีวามแปรผนัตามความเชื่อมัน่ ของเขาความไวว้างใจในแต่ละบุคคล จะทาํ
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ใหเ้กดิปฏกิริยิาซํ้าๆ กบัผูท้ี่เขาไววา้งใจ(Trustor) เพื่อแสดงใหร้บัรูถ้งึความน่าไววา้งใจความ 
ซื่อสตัยข์องผูบ้รโิภคทีไ่ดร้บัความไวว้างใจ (Trustee) ระดบัของความไววา้งใจของบุคคลขึน้อยูก่บั 
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล บุคลิกภาพ และพื้นเพของวฒันธรรมเดมิของบุคคลนัน้ ความไว ้
วางใจ ค่อนขา้งคงที ่ และเปลีย่นแปลงไปเลก็น้อยในสถานการณ์ที ่แตกต่างกนั แต่ความไววา้งใจ
ระหว่างบุคคลยงัคงมคีวามแตกต่างกนัไป มหีลายปจัจยัที่สนับสนุนการรบัรูค้วามไว้วางใจของ
บุคคล โดย ทฤษฎขีองความเชื่อมัน่ ในตราสนิคา้(Brand Trust) ประกอบดว้ย 3 มติคิอืความน่า
ไวว้างใจ (Credibility) ความเมตตากรณุา (Benevolence) และความซื่อสตัย ์ 
 ความไวว้างใจ คอื ความเตม็ใจทีจ่ะวางใจต่อกนั การแลกเปลีย่นของ บุคคลหน่ึงดว้ย
ความเชื่อมัน่ซึง่มกีรอบแนวคดิ คอืการรบัรูว้า่ผูบ้รโิภคตอ้งมคีวามเชื่อมัน่ต่อองคก์รธุรกจิดว้ยความ
สนใจอย่างที่สุดในระหว่างการใชบ้รกิารอยู่นัน้ ความเชื่อมัน่ดงักล่าวจะเกดิขึน้เมื่อ ผูบ้รโิภค
พจิารณาผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นทางเลอืก 2 ประการคอืความน่าเชื่อถอืมากทีสุ่ด และมคีวามซื่อสตัย ์
จรงิใจอยา่งสงู (ธรีพงษ์ เทีย่งสมพงษ์. 2551 : 29; อา้งองิจาก Moorman; Deshpande; and Zaltman. 
1992)  
 ในสว่นของตราสนิคา้นัน้ ธรีพงษ์ เทีย่งสมพงษ์ (2551) ไดใ้หค้วามหมายเกีย่วกบัแบรนด ์
(Brand) ว่าหมายถงึ “ชื่อสญัลกัษณ์ โลโก ้ของอะไรอย่างหน่ึงทีจ่ะบอกว่าสนิคา้หรอืบรกิารอย่าง
หน่ึงๆ นัน้ เป็นของใคร และแตกต่างจากคู่แข่งอย่างไร” ต่อมาในปี 1991 คอตเลอร์ (ทพิย์ธดิา 
พงษ์สมบูรณ์. 2555; อา้งองิจาก Kotler. 1991) ไดข้ยายความเพิม่เตมิว่า “ถา้เป็นแบรนด ์ตอ้ง
สามารถจาํแนกออกไดเ้ป็น 4 อยา่งดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
 1. Attribute คอื คุณสมบตัหิรอืรปูรา่งหน้าตาภายนอกทีจ่าํทาํใหค้วามจดจาํ 
 2. Benefit คอืสิง่ทีบ่อกถงึคุณประโยชน์ 
 3. Value คอืสิง่ทีท่าํใหผู้บ้รโิภครูส้กึวา่ใชแ้ลว้ภาคภมูใิจ ไวใ้จ 
 4. Personality คอื ความมบุีคลกิภาพ เชน่ ใชแ้ลว้เป็นวยัรุน่ ใชแ้ลว้เป็นคนทนัสมยั 
 นอกจากทีก่ล่าวมาแลว้ วทิวสั ชยัปราณี (2546) ยงัไดใ้หค้วามเหน็ว่า “ตราสนิคา้หรอื
แบรนด ์หมายถงึ ทุกๆ องคป์ระกอบของสนิคา้ทีม่ที ัง้หมด รวมถงึความรูส้กึบางอยา่งของผูบ้รโิภค
ทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืตราสนิคา้นัน้ รวมไปถงึบุคลกิภาพ(Personality), ความน่าเชื่อถอื (Trust), ความ
มัน่ใจ (Confidence), สถานภาพ (Status), ประสบการณ์ (Share Experience) และความสมัพนัธ ์
(Relationship)” อกีดว้ย ตราสนิคา้ (Brand) จงึสญัลกัษณ์ซึง่เป็นทีร่วบความรูส้กึของผูบ้รโิภคต่อ
ตราสนิค้าอย่างใดอย่างหน่ึง ทัง้ในแง่ของลกัษะทางกายภาพ เช่น ชื่อ บรรจุภณัฑ์ ราคา ความ
เป็นมา ชื่อเสยีง นอกจากน้ียงัหมายความรวมถงึประสบการณ์ในทางบวกหรอืลบทีผู่บ้รโิภคมต่ีอ
แนวทางการดาํเนินธุรกจิของเจา้ของสนิคา้นัน้ดว้ย 
 อรญา มาณวพฒัน์ (2559), และชโินโมนา (Chinomona. 2013) ยงัไดอ้ธบิายเพิม่เติม
เกีย่วกบัปจัจยัต่างๆ ทีม่ผีลต่อความไวว้างใจของผูบ้รโิภคต่อตราสนิคา้ ซึง่ประกอบไปดว้ย 
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 1.  การคาดการณ์ต่อตราสนิคา้ (Brand Predictability) การทีผู่บ้รโิภคมปีฏสิมัพนัธก์บั
ตราสนิคา้หลายครัง้ ทําใหส้ามารถคาดหวงักบัประสทิธภิาพของตราสนิค้าไดอ้ย่างถูกต้องด้วย
ความมัน่ใจและสมเหตุสมผล 
 2. ความชื่นชอบในตราสนิคา้ (Brand Liking) ความชื่นชอบยงัเป็นจุดเริม่ตน้ของการ
สรา้งความสมัพนัธร์ะหวา่งผูบ้รโิภคและตราสนิคา้ เมือ่ผูบ้รโิภคชอบในตราสนิคา้แลว้ ผูบ้รโิภคจะมี
แรงจงูใจทีจ่ะคน้หาตราสนิคา้มากยิง่ขึน้ และยดึมัน่ ในความไวว้างใจแก่ตราสนิคา้ 
 3.  ความสามารถของตราสนิคา้ (Brand Competence) ตราสนิคา้ทีม่คีวามสามารถใน
การแกไ้ขปญัหาของผูบ้รโิภคและทาํใหผู้บ้รโิภคไดร้บัสิง่ทีค่าดหวงัไว ้
 4.  ชื่อเสยีงของตราสนิคา้ (Brand Reputation) กติตศิพัทข์องตราสนิคา้ ทีม่าจากความ
คดิเหน็ของผูบ้รโิภคว่าเป็นตราสนิค้าที่ดแีละไว้วางใจได้ โดยชื่อเสยีงน้ีอาจพฒันาผ่านทางการ
โฆษณาและประชาสมัพนัธไ์ด ้โดยชื่อเสยีงจะนําไปสู่ความคาดหวงัในเชงิบวกของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอ
ตราสนิคา้ 
 5.  ความไวว้างใจองคก์ร (Trust in a Company) ความไวว้างใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอองคก์ร
จนเป็นแรงจงูใจทีท่าํใหเ้กดิความไวว้างใจในสนิคา้และบรกิารขององคก์ร 
 สริธีร หมัน่สุข (2558 : 20-24) ไดก้ล่าวว่า องคป์ระกอบของความเชื่อมัน่ ในตราสนิคา้
สามารถแบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่  
 1. ความน่าเชื่อถอื (Creditability) คอื การประเมนิความสามารถของสนิคา้ ในเรื่องของ
การ ตอบสนองความคาดหวงัของผูบ้รโิภค ความน่าเชื่อถอืเป็นตราสนิคา้ของผลติภณัฑท์ีท่ําให้
รูส้กึปลอดภยัหรอืมัน่ใจเชื่อถอืในคุณภาพตราสนิคา้ของผลติภณัฑ ์เมื่อสนิคา้ตอบสนองความคาดหวงั 
ดงัน้ีจงึเกดิเป็นความเชื่อถอืในคุณภาพต่อสนิคา้ของผลติภณัฑห์รอืสนิคา้นัน้ ผูบ้รโิภคมกัเลอืกซือ้ 
9 สนิคา้ทีต่ราสนิคา้ไดร้บั การรบัประกนั นัน่คอืการมเีครือ่งหมายรบัประกนัคุณภาพสนิคา้เป็นการ
สรา้งความเชื่อถอืใน ตราสนิคา้นัน้ โบลด์ิง้; และกริมานี (อนัญญา อุทยัปรดีา. 2556; อา้งองิจาก 
Boulding; and Kirmani. 1993) พบวา่ผูบ้รโิภคมองวา่ใบรบัประกนั คุณภาพสนิคา้เป็นสญัลกัษณ์ที่
ดขีองบรษิทัในการแสดงความน่าเชื่อถอื ความน่าเชื่อถอืเกดิจากทกัษะ ความชํานาญ และความ 
สามารถในการทําตามสญัญาทีใ่หไ้วห้รอืเป็นความสมัพนัธร์ะหว่าง ความสามารถของหุน้ส่วนที่
สามารถจดัส่งไดต้ามความคาดหวงั หากเจา้ของสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ ไมส่ามารถสง่มอบสนิคา้
หรอืบรกิารไดต้รงตามสญัญาทีใ่หไ้วก้บัลกูคา้ อาจสง่ผลใหล้กูคา้เกดิความ ไมไ่วว้างใจและอาจเลกิ
ใชส้นิคา้หรอืบรกิาร 
 2. ความเมตตากรุณา (Benevolence) ตราสนิคา้ทีส่ามารถเขา้ใจและใสใ่จผูบ้รโิภค ซึง่
เป็นการทําใหผู้บ้รโิภคไดร้บัความรูส้กึหรอืรบัรูถ้งึเจตนาทีด่ใีนการกระทําไป โดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทน
หรอืกาํไร ตวัอยา่ง การแสดงใหบุ้คคลอื่นรบัรูใ้นดา้นบวกดา้นทีด่ ี 
 3. ความซื่อสตัย ์(Integrity) ตราสนิคา้ทีม่คีวามจรงิใจต่อผูบ้รโิภค ซื่อสตัยก์บัผูบ้รโิภค
และมคีวามใสใ่จต่อผูบ้รโิภค เมื่อบรษิทัเชื่อและยดึมัน่ในหลกัคุณธรรม จงึเป็นทีย่อมรบัของผูบ้รโิภค 
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ทาํใหบ้รษิทั หรอืองคก์รไดร้บัความเชื่อมัน่ เมือ่ผูบ้รโิภคเกดิความจงรกัภกัดแีละไวว้างใจ ในสนิคา้ 
ความซื่อสตัยซ์ึง่เป็นกุญแจสาํคญัของความเชื่อมัน่ ในความสมัพนัธท์ัง้หมดทุกสิง่ สิง่ทีแ่สดงออก
ถงึความมคีุณธรรม เชน่ การรกัษาสญัญาความซื่อสตัยแ์ละความยตุธิรรม เป็นตน้ 
 ตราสนิคา้เป็นสิง่ทีนํ่าผูบ้รโิภคไปสูค่วามเชื่อมัน่ ผูบ้รโิภคอาจใชป้ระสบการณ์ทีผ่่านมา
เพื่อ คาดเดาความน่าเชื่อถอื ความเมตตากรุณาและความซื่อสตัยเ์มื่อ ประสบการณ์ทีผ่า่นมาสว่น
ใหญ่ เป็นไปในทางทีด่ ีจงึมคีวามเป็นไปไดท้ีผู่บ้รโิภคเกดิความเชื่อมัน่ สอดคลอ้งกบั โดนีย;์ และ
แคนนอล (Doney; and Cannon. 1997) ทีก่ล่าวว่า ตราสนิคา้และความมชีื่อเสยีงของบรษิทัเป็น 
กุญแจสาํคญัในการสรา้งความเชื่อมัน่ และทีก่ล่าวว่าตราสนิคา้ทีแ่ขง็แรงช่วยใหผู้บ้รโิภคเกดิความ
เชื่อมัน่และเป็นการสรา้ง ความคาดหวงัเกีย่วกบัสนิคา้ โดยไม่ตอ้งการความรูด้า้น รปูลกัษณ์ของ
สนิคา้ ดงันัน้เมื่อผูบ้รโิภคเกดิ ความเชื่อถอืในตราสนิคา้ หรอืเครื่องหมายการคา้ขององคก์รผูข้าย 
ผูบ้รโิภค มกัเกดิความผกูพนั และรบัเอาผลติภณัฑจ์ากตราสนิคา้มาเป็นส่วนหน่ึงของบุคลกิภาพ 
และรปูแบบการดาํเนินชวีติ (กุลนนัทน์ ศรพีงษ์พนัธุ;์ และก่อพงษ์ พลโยราช. 2556 : 21) 
 จากการศกึษาแนวคดิทฤษฎต่ีางๆ สรุปไดว้่า ความไวว้างใจในตราสนิคา้ จงึเป็นประสทิธผิล
ของสนิค้าที่ผูบ้รโิภคสนิค้าได้บรโิภค เกดิการรบัรูใ้นตราสนิคา้ในด้านต่างๆ โดยหากมคีวามไว ้
วางใจในตราสนิคา้ทีม่ชีื่อเสยีงแลว้ เชื่อมัน่ว่าจะส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร  ตอบสนองความ
ตอ้งการและส่งผลกบัประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารไดอ้ย่างแทจ้รงิ หากผูบ้รโิภคคาดหวงัการเกดิ
ความพงึพอใจทีล่กูคา้มต่ีอตวัสนิคา้และสนิคา้ทีส่ามารถรกัษาคุณภาพของตวัสนิคา้ไดใ้นระยะยาว
จะทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความเชื่อมัน่ใจขึน้ 
  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
  กู๊ด, คารเ์ตอร ์(Good, Carter. 1973); และโวลแมน (Wolman. 1973) กล่าวว่า ความพงึ
พอใจ หมายถงึ สภาพ คุณภาพ หรอืระดบัความพงึพอใจซึง่เป็นผลมาจาก ความรูส้กึทีม่คีวามสุข
เมื่อไดร้บัผลสําเรจ็ตามจุดมุ่งหมาย ความต้องการหรอืแรงจูงใจ ความสนใจต่างๆ และทศันคตทิี่
บุคคลนัน้มต่ีอสิง่นัน้ โอลเิวอร ์(Oliver. 1980) เป็นการตอบสนองทีแ่สดงถงึความประสงค์ของ
ลูกค้าเป็นวจิารณญาณของลูกค้าที่มต่ีอสนิคา้และบรกิาร ความพงึพอใจมมีุมมองที่แตกต่างกนั
แลว้แต่มมุมองของแต่ละคน 
 อรรถพร คาคม (2546) ได้สรุปเพิม่เติมอกีว่า ความพงึพอใจ หมายถึง ทศันคติหรอื
ระดบัความพงึพอใจของบุคคลต่อกจิการรมต่างๆ ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึประสทิธภิาพของกจิกรรม
นัน้ๆ โดยเกดิจากพืน้ฐานของการรบัรู ้ค่านิยมและประสบการณ์ทีแ่ต่ละบุคคลจะไดร้บั ระดบัของ
ความพงึพอใจจะเกดิขึน้เมื่อกจิกรรมนัน้ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนัน้ได ้ ปราการ 
กองแกว้ (2546 : 17) ความพงึพอใจเป็นปจัจยัสาํคญัประการหน่ึงทีช่่วยทาํใหง้านประสบผลสาํเรจ็ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ถา้เป็นงานทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิาร นอกจากผูบ้รหิารจะดาํเนินการใหผู้ท้างาน
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เกดิความพงึพอใจในการทํางานแลว้ ยงัจําเป็นต้องดําเนินการทีจ่ะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึ
พอใจดว้ยเพราะความเจรญิกา้วหน้าของการบรกิารเป็นปจัจยัทีส่าํคญัประการหน่ึงทีเ่ป็นตวับ่งชีถ้งึ
จํานวนผูม้าใชบ้รกิาร ดงันัน้ผูบ้รหิารทีช่าญฉลาดจงึควรอย่างยิง่ทีจ่ะศกึษาใหล้กึซึ้งถงึปจัจยัและ
องคป์ระกอบต่างๆ ทีจ่ะทาํใหเ้กดิความพงึพอใจ ทัง้ผูป้ฏบิตังิานและผูม้าใชบ้รกิาร 
 
 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ  
 คอตเลอร;์ และอารม์สตรอง (สุคนธธ์าร สุรเดชพภิพ. 2549; อา้งองิจาก Kotler; and 
Armstrong. 2002) ไดก้ล่าวถงึทฤษฎคีวามพงึพอใจเอาไวว้่า “ความพงึพอใจ เป็นเรื่องสว่นบุคคล
ต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงโดยอา้งองิตามประสบการณ์ของบุคคล ซึง่มคีวามแตกต่างและคลา้ยคลงึตามแต่ละ
บุคคล ซึง่ความพงึพอใจ หมายถงึ ความพอใจ ความชอบใจ หรอืความรูส้กึชอบในใจของบุคคลทีม่ี
ต่อการปฏบิตังิาน และองคป์ระกอบหรอืสิง่จงูใจอื่นๆ ความพงึพอใจของแต่ละบุคคลไมม่วีนัสิน้สุด
สามารถเปลีย่นแปลงไดเ้สมอตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้ม บุคคลจงึมโีอกาสทีจ่ะไมพ่งึพอใจใน
สิง่ทีเ่คยพงึพอใจมาแลว้ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึระดบับุคคล ซึง่เป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบ
ระหว่างการรบัรูผ้ลจากการปฏบิตังิาน หรอืประสทิธภิาพของสนิคา้และบรกิารกบัความคาดหวงั
ของลูกค้าที่มต่ีอสนิคา้และบรกิาร กล่าวคอื ถ้าผลที่ได้รบัจากสนิคา้และบรกิารนัน้ตํ่ากว่าความ
คาดหวงั จะทําใหเ้กดิความไม่พอใจ ถ้าผลทีไ่ดร้บัจากสนิคา้และบรกิารนัน้ตรงกบัความคาดหวงั 
จะทาใหเ้กดิความพงึพอใจ และถา้ผลทีไ่ดร้บัจากสนิคา้และบรกิารนัน้สงูกว่าความคาดหวงั จะทํา
ใหเ้กดิความประทบัใจ กระบวนการของการสรา้งความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิาน คอื ถ้าผูป้ฏบิตังิาน  
มแีรงจงูใจมากจะมคีวามพยายาม และถา้มคีวามพยายามมากจะปฏบิตังิานไดม้าก ทาใหไ้ดร้างวลั
มากขึน้ ซึง่จะนาไปสูค่วามพงึพอใจจากการปฏบิตังิานไดม้ากยิง่ขึน้”  
 ทฤษฎคีวามตอ้งการตามลําดบัขัน้ของ มาสโลว ์(รงัสรรค ์ฤทธิผ์าด. 2550 : 23; อา้งองิ
จาก Maslow. 1970) ไดเ้รยีงลําดบัสิง่จูงใจ หรอืความต้องการของมนุษยไ์ว ้5 ระดบั โดยเรยีงลา
ดบัขัน้ของความตอ้งการไวต้ามความสาํคญั ดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการพืน้ฐานทางสรรีะ 
 2. ความตอ้งการความปลอดภยัรอดพน้อนัตรายและมัน่คง 
 3. ความตอ้งการความรกั ความเมตตา ความอบอุน่ การมสีว่นรว่มในกจิกรรมต่างๆ 
 4. ความตอ้งการเกยีรตยิศชื่อเสยีง การยกยอ่ง และความเคารพตวัเอง 
 5. ความตอ้งการความสาํเรจ็ดว้ยตนเอง 
 ภาณุเดช เพยีรความสุข (2558) ไดเ้ปรยีบเทยีบความคาดหวงัของผูร้บัรกิารกบัประสบการณ์  
ทีไ่ดจ้ากการรบับรกิาร สง่ผลใหผ้ลลพัธอ์อกมากลายเป็นระดบัความพงึพอใจ ซึง่สามารถแบ่งออก 
เป็น 2 ระดบั  
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 1. ความพงึพอใจที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร เป็นความรูส้กึถูกใจ ชอบใจ
เมือ่ไดร้บับรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัหรอืความตอ้งการ 
 2. ความพงึพอใจทีเ่กนิความคาดหวงั เป็นการแสดงความรูส้กึชอบใจ ถูกใจและประทบัใจ
ของผูร้บัรบรกิารเมือ่ไดร้บับรกิารทีเ่กนิความคาดหมายทีค่าดหวงัไว ้
 คุณภาพในการใหบ้รกิาร จงึเป็นนามธรรมทีส่ามารถจบัตอ้งและวดัระดบัความคาดหวงั 
ในการประเมนิความพงึพอใจสว่นบุคคลได ้หากผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารไดต้ามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร กจ็ะส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจ จนนํามาซึง่การตดัสนิใจใชบ้รกิารซํ้า และเกดิเป็น
ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอองคก์ร (ภาวณิ ีทองแยม้. 2560) 
 นอกจากนัน้ พาราสุไรมาน (Parasuraman; et.al. 1988) ทมีนกัวจิยัไดพ้ฒันาเครื่องมอื
การวดั คุณภาพการใหบ้รกิาร โดยใชว้ธิเีปรยีบเทยีบความคาดหวงัก่อนการใหบ้รกิารเทยีบกบัการ
รบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้รกิารหลงัใหบ้รกิาร โดยเครื่องมอืที่ใช้วดัคุณภาพการใหบ้รกิารเรยีกว่า 
“SERVQUAL” โดยเครื่องมวีดัคุณภาพการ ใหบ้รกิารน้ีสามารถแบ่งชนิดปจัจยัชีว้ดัคุณภาพออก 
เป็น 5 ดา้นไดแ้ก่  
 1. ความสมัผสัได ้(Tangibles) คอื สภาพแวดลอ้มขององคก์ร ทรพัยากร รวมถงึ บุคลากร
ทีใ่หบ้รกิารลกูคา้ ซึง่เป็นสิง่ทีส่ามารถสมัผสัไดด้ว้ยประสาทสมัผสัการรบัรูท้ ัง้ 5 เชน่ ความสวยงาม 
ความไพเราะ ความนุ่มนวล บรรยากาศทีด่ ีเป็นตน้ 
 2. ความไวว้างใจ (Assurance) คอื ความมัน่ใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอผูใ้หก้ารบรกิาร ความรู ้
ความ สามารถในงาน ความเคารพต่อลกูคา้ การรกัษาคาํพดู รกัษาความลบัของลกูคา้ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) คอื ความเตม็ใจ ความพยายามทีจ่ะช่วยเหลอื
หรอืใหบ้รกิารไดท้นั ความตอ้งการของลกูคา้  
 4. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) คอื การใหบ้รกิารลูกคา้อยา่งซื่อตรง หรอืตามสญัญาไว ้
โดยพจิารณาจาก ความตรงต่อเวลา ความรบัผดิชอบ ความสมํ่าเสมอ และความเป็นธรรม  
 5. ความเอาใจใส ่(Empathy) คอื การดแูลเอาใจใส ่ใหค้วามสาํคญั ต่อลูกคา้เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ 
 ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารโดยเฉพาะกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิารนัน้ ลูกคา้จะพจิารณาถงึ
ความพงึพอในการด้านต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการ ทําให้เกดิเป็นความพงึพอใจ แต่จะ
เกดิขึน้ในระดบัใดนัน้จงึตอ้งมกีารวดัระดบัเพื่อรบัรูจ้งึปรมิาณการรบัสนองความตอ้งการทีเ่กดิขึน้
ได ้ 
 
 ความพงึพอใจดา้นราคา 
 เอนก สุวรรณบณัฑติ; และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548) ไดส้รุปถงึ ปจัจยัที่มผีลต่อ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในดา้นราคาไวว้่า ราคา หมายถงึ ค่าบรกิาร เป็นความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารหรอืลกูคา้ อนัเกดิจากการประเมนิคุณภาพและรปูแบบของงานบรกิารซึง่เทยีบกบัราคา
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ค่าบรกิารทีผู่ร้บับรกิารหรอืลูกคา้จะตอ้งจ่ายออกไป วฑิรูย ์จนัทวงส ี(2556 : 20) โดยความพงึพอใจ
ของผูบ้รโิภคจะขึน้อยูก่บัราคาคา่บรกิารทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพของการใหบ้รกิาร 
 
 ความพงึพอใจดา้นคุณภาพ 
 เอนก สุวรรณบณัฑติ; และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548) ไดส้รุปถงึ ปจัจยัต่างๆ ทีม่ผีล
ต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในดา้นคุณภาพไวว้า่ มรีะดบัการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิารหรอืลูกคา้ โดยต้องแสดงใหผู้เ้ขา้รบับรกิารเหน็ถงึความเอาใจใส่ และจรงิใจของผู้
ใหบ้รกิารต่อการสรา้งเสรมิคุณภาพของผลติภณัฑบ์รกิารทีจ่ะส่งมอบใหแ้ก่ผูร้บั บรกิารหรอืลูกคา้ 
วฑิรูย ์จนัทวงส ี(2556 : 20) เมื่อไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความ
ตอ้งการและคุณภาพของการนาเสนอบรกิารเป็นส่วนสาํคญัยิง่ในการจะสรา้งความพงึพอใจใหก้บั
ลกูคา้ 
 
 ความพงึพอใจดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 ภาณุเดช เพยีรความสขุ (2558 : 12) ไดก้ล่าวถงึ สภาพแวดลอ้มของการและบรรยากาศ
ของการบรกิาร มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของลูกค้า การออกแบบสถานที่ ความสวยงามการ
ตกแต่งภายในดว้ยเฟอรนิ์เจอรแ์ละการใหส้สีนัการ จดัแบ่ง พืน้ที่สดัส่วน ตลอดจนการออกแบบ
วสัดุเครื่องใช ้สง่ผลต่อความรูส้กึอารมณ์ ทีม่คีวามสุข ความยนิด ีทางจติใจทีเ่กดิขึน้ ซึง่ความรูส้กึ
ดงักล่าวเกดิจากการที่ผูร้บับรกิารได้รบัการตอบสนองความต้องการ จงึทําใหเ้กดิเป็นความพงึ
พอใจ แต่จะเกดิขึน้ในระดบัใดนัน้จงึต้องมกีารวดัคุณภาพเพื่อรบัรูจ้งึระดบัปรมิาณการรบัสนอง
ความตอ้งการทีเ่กดิขึน้ได ้ 
 
 ความพงึพอใจดา้นความสะดวกในการเดนิทาง 
 เอนก สุวรรณบณัฑติ; และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548) ไดส้รุปถงึ ปจัจยัที่มผีลต่อ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในด้านความสะดวกในการเดนิทางไว้ว่า ผู้ประกอบธุรกจิบรกิาร
จะต้องมองหาสถานทีใ่นการใหบ้รกิารซึง่ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึไดโ้ดยสะดวก ในหลากหลาย
ชอ่งทางมสีถานทีก่วา้งขวางเพยีงพอต่อปรมิาณผูร้บับรกิารหรอืลกูคา้ และตอ้งคาํนึงถงึการอาํนวย
ความสะดวกแก่ผูร้บับรกิารในทุกดา้น เช่น สถานทีจ่อดรถ เป็นตน้ เช่นเดยีวกบั ถาวร แสงอําไพ 
(2554) เหน็ว่า การเขา้ถงึบรกิารไดส้ะดวกเมื่อลูกคา้มคีวามตอ้งการยอ่ม ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ
ต่อการบรกิาร การอาํนวยสะดวกแก่ลกูคา้ จงึเป็นเรือ่งสาํคญั 
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 ความพงึพอใจดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
 ปรชัญา เวสารชัช์ (2523) ไดใ้หค้วามเหน็เกี่ยวกบัดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิาร โดย
อย่าปล่อยใหผู้ร้บับรกิารอยู่ที่หน่วยบรกิารนานเกนิไป หากมผีูร้บับรกิารมาตดิต่อ กต็้องใหผู้ร้บั 
บรกิารออกจากหน่วยบรกิารใหเ้รว็ทีส่ดุ ทัง้น้ีรวมทัง้พยายามจดับรกิารใหเ้สรจ็เสยีในคราวเดยีวกนั
จะไดไ้มต่อ้งเป็นภาระมาตดิต่ออกีในเรือ่งเดมิ จรสั สวุรรณมาลา (2539) และไมต่อ้งรอควิ หรอืคอย
รบับรกิารนานเกนิสมควร ซึง่หากสามารถบรกิารไดต้ามระยะเวลาทีเ่หมาะสมดงักล่าว กจ็ะสง่ผล
ถงึความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดว้ย 
 ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึไดนํ้าแนวคดิดงักล่าวขา้งตน้มาสรุปเป็นปจัจยัเพื่อเป็นตวัแปรดา้นความ
ถึงพอใจการในให้บรกิาร โดยมตีวัแปรด้าน ความพงึพอใจด้านราคา ด้านคุณภาพ ด้านสภาพ 
แวดลอ้มภายใน ดา้นความสะดวกในการเดนิทาง และดา้นระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร เพื่อใหเ้ป็นตวัแปร
ในการวดัระดบัความพงึพอใจต่อไป 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 ความหมายของการตดัสนิใจ 
 มวัเฮด; และกรฟิฟิน (Moorhead; and Griffin. 1995) ไดใ้หค้วามหมายว่าการตดัสนิใจ 
หมายถึงกระบวนการเลือกทางเลอืกเพยีงทางเลอืกเดยีวจากทางเลอืกที่มอียู่ทัง้หมดซึ่งในการ
ตดัสนิใจดงักล่าวผูบ้รหิารมกัจะใชเ้ป้าหมายเป็นแนวทางในการตดัสนิใจ  
   จอหน์สตนั (Johnston. 2013) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค เป็น
กระบวนการก่อนที ่ ผูบ้รโิภคจะซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร ผูป้ระกอบการต้องทําความเขา้ใจเกี่ยวกบั
ขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ของ ผูบ้รโิภค ซึง่การตดัสนิใจซือ้ไม่เพยีงแต่เป็นสิง่ทีส่าํคญัมากสาํหรบั
ผูป้ระกอบการ แต่ยงัช่วยใหอ้งคก์ร สามารถปรบักลยุทธก์ารขายตามกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของ
ผูบ้รโิภคไดอ้กีดว้ย  
 การตดัสนิใจ (Decision Making) เป็นกระบวนการคดิโดยใชเ้หตุผลในการเลอืกสิง่ใด สิง่
หน่ึงจากหลายทางเลอืกทีม่อียูเ่พือ่ใหไ้ดท้างเลอืกทีด่ทีีส่ดุ และตอบสนองความตอ้งการของ ตนเอง
ใหม้ากทีส่ดุ (ลฎาภา พลูเกษม. 2550) 
 กระบวนการหรอืขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ (Buyer’ s Decision Process) เป็นลําดบั
ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซื้อ ของผูบ้รโิภค ประกอบไปดว้ย การรบัรู ้ปญัหา การคน้หาขอ้มูล การ
ประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 
2541) 
 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ หมายถงึ ขัน้ตอนในการเลอืกซือ้ผลติภณัฑจ์ากสอง 10 ทางเลอืก
ขึน้ไปซึ่งพฤติกรรมผู้บรโิภคจะพจิารณาในส่วนที่เกี่ยวขอ้ง กบักระบวนการตดัใจทัง้ด้านจติใจ 
(ความรูส้กึนึกคดิ) และพฤตกิรรมทางกายภาพ การซือ้เป็นกจิกรรมดา้นจติใจและทางกายภาพซึง่
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เกดิขึน้ในชว่งระยะเวลาหน่ึงกจิกรรมเหล่าน้ีทาํใหเ้กดิการซือ้และเกดิพฤตกิรรมการ ซือ้ ตามบุคคล
อื่น (Schiffman, Leon; and Kanuk, Leslie Lazar. 1994) 
 กระบวนการตดัสนิใจซื้อสนิคา้ของผูบ้รโิภคสามารถพจิารณาตามขัน้ตอนต่างๆ ไดเ้ป็น  
5 ขัน้ตอน โดยเริม่จากเหตุการณ์ก่อนทีจ่ะมกีารซือ้สนิคา้จรงิๆ จนถงึเหตุการณ์ภายหลงัจากการ
ซือ้ ซึ่งสรุปขัน้ตอนทีส่ําคญั โดยผ่านโมเดล 5 ขัน้ตอนในกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
ดงัน้ี 
 
 

 
 

รปูที ่4 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Model) 
 
 ทีม่า : สรุคุณ คณุสตัยานนท.์  (2558).  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คารแ์ครข์องผูบ้ริโภค ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร.  หน้า 24. 
 
 1. การรบัรูถ้งึปญัหา (Problem Recognition) เป็นขัน้ตอนแรกทีเ่กดิขึน้ โดยผูบ้รโิภค
ทราบถงึปญัหา หรอืความตอ้งการสนิคา้ ซึง่เกดิจากสิง่กระตุน้ภายใน เช่น ความหวิ กระหาย หรอื
เกดิจากสิง่กระตุน้ภายนอก เชน่ เหน็เพื่อนซือ้รถยนตใ์หม ่หรอื โฆษณาทางโทรทศัน์ จงึเกดิความ
ตอ้งการทีจ่ะซือ้ตาม 
 2. การคน้หาขอ้มลู (Information Search) หลงัจากทีผู่บ้รโิภคทราบถงึปญัหาผูบ้รโิภค
จงึต้องทําการคน้หาขอ้มูลเกี่ยวกบัสนิคา้และบรกิารเพื่อประกอบการตดัสนิใจ ซึ่งแหล่งขอ้มูลนัน้
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 กลุ่มคอื ขอ้มูลส่วนบุคคล (Personal) ขอ้มูลเชงิพาณิชย ์(Commercial) 
ขอ้มลูสาธารณะ (Public) และการทดลอง (Experiential) 
 3. การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) หลงัจากรบัขอ้มลูจากขัน้ตอนที ่
2 แลว้ ผูบ้รโิภคจะทาการประเมนิทางเลอืก โดยผูบ้รโิภคนัน้จะกาํหนดคุณสมบตัหิรอืเกณฑท์ีใ่ชใ้น
การประเมนิทางเลอืกจากปจัจยัต่างๆ ไดแ้ก่ ตราสนิคา้ ราคา รูปแบบของสนิคา้ บรกิารหลงัการ
ขาย และทศันคตขิองผูบ้รโิภค ซึง่ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบเพื่อตดัสนิใจเลอืกตราสนิคา้ทีม่คีวามเหมาะสม
ทีส่ดุสาํหรบัตน และสนิคา้นัน้สามารถทีจ่ะแกป้ญัหาหรอืตอบสนองความตอ้งการของตนได ้
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 4. การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) เป็นขัน้ตอนสุดทา้ยก่อนทีผู่บ้รโิภคจะทาํการ
ซื้อสนิค้า ในขัน้ตอนน้ีผูบ้รโิภคจะปฏเิสธสนิค้าที่ตนไม่พอใจหรอืมคีวามพอใจน้อย และมคีวาม
ตัง้ใจที่จะซื้อสนิค้าที่ตนเองพงึพอใจมากที่สุดซึ่งหลงัจากที่ผูบ้รโิภคได้ทําการประเมนิทางเลอืก 
(Evaluation of Alternatives) แลว้ผูบ้รโิภคจะเกดิความตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) คอืการที่
ผูบ้รโิภคมคีวามต้องการทีจ่ะบรโิภคสนิคา้หรอืรบัการบรกิารในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ความตัง้ใจ
ของผูบ้รโิภคนัน้เกดิมาจากทศันคตทิีม่ต่ีอสนิคา้และบรกิาร และประสบ การณ์ของผูบ้รโิภคในการ
ประเมนิการบรโิภคสนิคา้หรอืการใชบ้รกิารครัง้ทีผ่่านมา โดยผูบ้รโิภคจะมกีารเปรยีบเทยีบสนิคา้
และบรกิารในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นผลติภณัฑด์า้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย และดา้นการ
สื่อสารทางการตลาด เป็นตน้ แต่ความตัง้ใจซือ้อาจจะเกดิการแทรกแซงจาก 2 ดา้นคอื ทศันคติ
ของผูอ้ื่น (Attitudes of Others) และเหตุการณ์ทีไ่มค่าดคดิ (Unanticipated Situational Factors) 
สง่ผลใหก้ารตดัสนิใจซือ้ต่างจากความตัง้ใจซือ้ 
 

 
 

รปูที ่5 แผนภาพแสดงพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) 
 
 ทีม่า : Kotler. (2006).  Marketing Management.  p. 30. 
 
 5. พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Post-Purchase Behavior) หลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดท้าํการซือ้
สนิค้าหรอืบรกิารไปแล้ว ผูบ้รโิภคจะทําการเปรยีบเทยีบสนิค้าที่ซื้อกบัความคาดหวงัก่อนที่จะ
ตดัสนิใจซือ้ว่ามคีวามพงึพอใจสนิคา้หรอืไม ่ซึง่ความพงึพอใจจะสง่ผลต่อพฤตกิรรมในการซือ้ครัง้
ต่อไปในอนาคต โดยถา้สนิคา้ไมส่ามารถสรา้งความพงึพอใจและไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคได ้ผูบ้รโิภคอาจจะเปลีย่นตราสนิคา้ในการบรโิภคครัง้ต่อไป แต่ถา้หากผูบ้รโิภคเกดิ
ความพงึพอใจในตราสนิคา้จะเป็นการช่วยสรา้งความจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้และมแีนวโน้มทีผู่บ้รโิภค
จะทาํการซือ้ซํ้า   
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ความรู้เก่ียวกบัการบริการจดัส่งพสัด ุ
 ซึง่ไดท้าํงานศกึษาและรวบรวมขอ้มลูประวตัคิวามเป็นมาธุรกจิขนสง่ ตัง้แต่ตน้กําเนิด
ของการบรกิารรบัส่งพสัดุแห่งแรกของไทยอย่าง ไปรษณียไ์ทย ไปจนถงึแบรนด์ต่างๆ ในปจัจุบนั 
โดยมขีอ้มลูดงัน้ี 
 
 1. ไปรษณยีไ์ทย - ค.ศ.1883 (พ.ศ.2426)   
 

 
  
  ประวตัไิปรษณียไ์ทย (Thailand Post) บรกิารสง่ทัว่ไทยแหง่แรกของประเทศ (ค.ศ. 
1883 หรอื พ.ศ. 2426) อยูก่บัคนไทยมาอยา่งยาวนาน เรื่องน่ารูข้องไปรษณียไ์ทย ตอ้งยอ้นไปใน
สมยัรชักาลที ่5 ซึง่พระองค ์ทรงสนพระทยัในการเขยีนจดหมายโตต้อบเป็นภาษาองักฤษ และทรง
ใชก้ารส่งจดหมายในการตดิต่อกบับุคคลทัง้ภายใน และภายนอกประเทศ เพื่อเจรญิสมัพนัธไมตรกีบั
มติรของประเทศ ถงึขัน้สามารถนําไทยฝ่าวกิฤต ไม่ตกเป็นเมอืงขึน้ของใครในสมยัยุคล่าอาณา
นิคมของชาตติะวนัตก 
  ดว้ยเหตุน้ีไปรษณียไ์ทยจงึถอืกําเนิดขึน้ จากการทีข่า้ราชบรวิารในสมยันัน้เริม่เหน็
ประโยชน์ของไปรษณีย ์จงึกราบบงัคมทูล รชักาลที ่5 ใหท้รงจดัตัง้ไปรษณียข์ึน้ในประเทศ และ 
นบัแต่นัน้มาไปรษณียแ์หง่ของไทยไดถ้อืกําเนิดขึน้ในวนัที ่4 สงิหาคม 1883 (พ.ศ.2426) โดยชื่อ
เดมิใชช้ื่อวา่ “ไปรษณยีาคาร” จนกลายมาเป็นรฐัวสิาหกจิธุรกจิโลจสิตกิสแ์หง่แรกของประเทศไทย
บรกิารของไปรษณยีไ์ทยกมตีัง้แต่สง่พสัดุแบบธรรมดา สง่ด่วนพเิศษ EMS World จนไปถงึการสง่
ของใหญ่ Logispost สง่จดหมาย และอื่นๆ อกีมากมาย 
 
 2. DHL - ค.ศ.1971 (พ.ศ.2514) 
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  ประวตั ิDHL บรษิทัขนสง่ยกัษ์ใหญ่จาก เยอรมนี DHL เปิดตวัครัง้แรกในประเทศ
ไทยตัง้แต่ปี ค.ศ.1971 (พ.ศ.2514) ก่อนที ่DHL จะมาเป็นขนสง่อยา่งเตม็ตวั แต่เดมิเป็นทีต่ ัง้ฐาน
กระจายพสัดุทีจ่ะเขา้มาในประเทศ และ จะเริม่เลง็เหน็การเตบิโตของการขนส่งทีจ่ะสรา้งกําไรได้
มากขึน้ จนในชว่งปี ค.ศ.1990 (พ.ศ.2533) DHL ไดเ้ปิดสาํนกังานใหญ่บรกิารขนสง่สนิคา้แหง่แรก
ของประเทศไทย ทีใ่หบ้รกิารส่งสนิคา้ทัง้ภายในและภายนอกประเทศ และช่วงหลงัมาน้ี เทรนดส์่ง
ดว่นมาแรง DHL จงึทาํการเปิดบรกิารเป็น DHL Express แบบบรกิารสง่ดว่นพสัดุออนไลน์ขึน้มา 
  DHL ก่อตั ้ง้ขึน้โดย นายเอเดรยีน ดาลซยี ์(Adrian Dalsey), แลรร์ ีฮลิบลม (Larry 
Hillblom) และโรเบริต์ ลนิน์ (Robert Lynn) ในปี ค.ศ.1969 (พ.ศ.2512) DHL เป็นบรษิทัสญัชาติ
เยอรมนี ทีใ่หบ้รกิารขนสง่และโลจสิตกิส ์ซึง่ชื่อ DHL กเ็ป็นการนําตวัอกัษรยอ่ตวัแรกของนามสกุล
ทัง้ 3 คนมาเรยีงกนั (D Alsey, H Illblom, L Ynn) 
  DHL เตบิโตอย่างรวดเรว็ บรษิทัขยายธุรกจิตัง้แต่ตะวนัตกของอเมรกิาบนเกาะ
ฮาวายไปจนถงึฝ ัง่ตะวนัออกของคาบสมทุรแปซฟิิก ต่อเน่ืองไปจนถงึโซนตะวนัออกกลาง แอฟรกิา 
และยโุรป ซึง่ในปี พ.ศ.2531 ดเีอชแอลขยายบรกิาร ไปยงั 170 ประเทศทัว่โลก และมพีนกังานกว่า 
16,000 คน 
 
 3. ประวตั ิFedEx - ค.ศ.1999 (พ.ศ.2542) 
 

 
 
  ประวตั ิFedEx Express บรษิทัขนสง่สญัชาตสิหรฐัอเมรกิาบรกิารของ FedEx จะ
เน้นไปทีก่ารสง่พสัดุระหวา่งประเทศ มทีัง้สง่แบบดว่นและแบบประหยดั เป็นบรษิทัเจา้แรกทีเ่ขา้
มาดาํเนินธุรกจิในไทย 
  FedEx Express ก่อตัง้ขึน้เมื่อปี ค.ศ.1971 (พ.ศ.2514) โดย นายเฟรด สมธิ (Fred 
Smith) นายทหารเรอืชาวอเมรกินั แรกเริม่นัน้ FedEx ใชช้ื่อบรษิทัว่า Federal Express จนในปี 
ค.ศ.1994 (พ.ศ.2537) ไดท้าํการเปลีย่นมาใชช้ื่อ FedEX จนถงึปจัจุบนั FedEx เน้นการขนสง่
สนิคา้ดว้ยเครื่องบนิ โดยมสีาํนกังานใหญ่ทีเ่มอืงเมมฟิส (Memphis) รฐัเทนเนสซ ี(Tennessee) 
แต่ ณ ปจัจุบนั FexEx รองรบัการรบั/สง่ พสัดุในจุดหมายปลายทาง 220 ประเทศ และเขตปกครอง  
ทัว่โลก รวมถงึไทยดว้ย ทัง้ทางบกและทางอากาศ รบัสง่ตัง้แต่เอกสารไปจนถงึสนิคา้ขนาดใหญ่ 
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 4. ประวตั ิKerry Express - ค.ศ.2006 (พ.ศ.2549) 
 

 
 

  ประวตั ิKerry Express บรษิทัขนสง่สญัชาตฮิอ่งกงเปิดบรกิารในประเทศไทย ในปี
ค.ศ.2006 (พ.ศ.2549) โดยก่อตัง้เป็น บรษิทั เคอรี ่เอกซเ์พรส ประเทศไทย จาํกดั โดยนายโรเบริต์ 
กวัะ (Robert Kuok) ใหบ้รกิารรบัสง่สนิคา้ พสัดุ ไปยงัสถานทีต่่างๆ เฉลีย่การสง่ต่อวนัอยูท่ีป่ระมาณ 
1ลา้น ชิน้ ปจัจุบนัเคอรีม่บีรกิารจดัสง่ภายในวนัถดัไป (ND หรอื Next Day Delivery) แน่นอนว่า 
Kerry Express ไมใ่ชบ้รษิทัหน้าใหมข่องวงการโลจสิตกิส ์เพราะจรงิๆ แลว้มบีรษิทัแมช่ื่อ Kerry 
Logistics Network หรอื KLN เป็นแบก็อพัคอยสนบัสนุนจากประเทศฮอ่งกง ทีก่่อตัง้ในช่วงปี ค.ศ.
1981 (พ.ศ.2524) ชื่อเดมิของ Kerry นัน้ใชช้ื่อวา่ The Kuok Group ทีเ่ริม่จากการทาํธุรกจิขายขา้ว 
น้ํามนัปาลม์ และน้ําตาลเป็นหลกั ก่อนจะขยายไปทัว่เอเชยีภายใตช้ื่อ Kerry Express ทีท่าํธุรกจิ
เกีย่วขนส่ง และ ยงัเป็นบรษิทัชัน้นําของประเทศไทย ทีม่จุีดใหบ้รกิาร มากกว่า 5,500 แหง่ และมี
แนวโน้มทีจ่ะเพิม่ขึน้อยา่งต่อเน่ือง 
 
 5. ประวตั ิLazada eLogistics - ค.ศ.2012 (พ.ศ.2555) 
 

 
 
  ประวตั ิLazada eLogistics บรกิารขนสง่ของ LazadaLazada หลายคนคงรูจ้กักนัดี
ใน platform ทีเ่กีย่วกบัชอ็ปป้้ิงแบบออนไลน์ แต่รูไ้หมว่าบรษิทัน้ียงัทาํสายงานเกีย่วกบั Logistics 
อกีดว้ย  
  Lazada elogistics หรอื LEL เป็นบรกิารสง่สนิคา้ในเครอื ลาซาดา้ กรุ๊ป ก่อตัง้ขึน้
เมื่อป่ี ค.ศ.2012 (พ.ศ.2555) เริม่ดําเนินธุรกจิในภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต ้(South East 
Aisa - SEA) ทัง้ในประเทศ อนิโดนีเซยี มาเลเซยี ฟิลปิปินส ์สงิคโปร ์เวยีดนาม และประเทศไทย 
โดยมแีจค็ หมา่ ประธานบรษิทั Alibaba Group เขา้รว่มลงทุนดว้ย 
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  โดยบรกิารสง่พสัดุของ Lazada eLogistics มรีปูแบบทัง้แบบประหยดั สาํหรบัการสง่
ที่ไม่รบีรบัสนิค้า และ จดัส่งแบบเร่งด่วนที่จะส่งภายในวนัเดยีวกนักบัวนัที่ใช้บรกิาร และ ยงัมี
โปรโมชัน่แบบคา่จดัสง่ฟร ีเมือ่ซือ้สนิคา้ครบตามกาํหนด 
  Lazada eLogistics ถอืเป็นหน่ึงแพลตฟอรม์ ทีต่อบโจทยท์ัง้พ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ 
เป็นตวัชว่ยหน่ึงทีท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความสะดวกสบายมากยิง่ขึน้ 
 
 6. ประวตั ิNim Express - ค.ศ.2012 (พ.ศ.2555) 
 

 
 
  ประวตั ิNiM Express บรกิารขนสง่สญัชาตไิทย อาจะไมเ่ป็นทีรู่จ้กัมากนกั เป็นบรษิทั
สญัชาติไทยที่ใหบ้รกิารขนส่งสนิคา้ โดยมกีารจดทะเบยีนบรษิทัเมื่อช่วงเดอืนธนัวาคม ปี ค.ศ.
2012 (พ.ศ.2555) ซึ่งเป็นบรษิทัทีส่่งภายในประเทศ และ ยงัส่งไปยงัประเทศเพื่อนบา้นลาว-
กมัพชูา ดว้ย เดมิทนีัน้ทาง Nim Express ไมไ่ดป้ระกอบธุรกจิดา้นขนสง่เลย แต่ไดจ้ดทะเบยีนเป็น
หา้งหุน้สว่นจาํกดั ในชื่อ น่ิมซีเ่สง็ ก่อตัง้โดย 3 พีร่อ้งตระกูล สุวทิย ์ศกัดานนท ์ตงัแต่ปี ค.ศ.1971 
(พ.ศ.2514) ก่อนทีห่น่ึงใน 3 พีน้่องจะเริม่ตดัสนิใจจบัธุรกจิขนส่งและตัง้เป็น NiM Express จด
ทะเบยีนเป็นบรษิทัขนสง่สนิคา้อยา่งเป็นทางการ 
 
 7. ประวตั ิShopee XPress - ค.ศ.2015 (พ.ศ.2558) 
 

 
 
  ประวตั ิShopee XPress บรษิทัสญัชาตสิงิคโปร ์Shopee XPress (ชอ้ปป้ี เอก็ซ์
เพรส) เป็นบรกิารจดัส่งสนิคา้ทีป่ระสบความสาํเรจ็ในช่วงเวลาอนัสัน้ โดยใหบ้รกิารดา้นการจดัส่ง
สนิคา้ใหก้บัลูกคา้ บนแพลตฟอรม์ชอ้ปป้ิงออนไลน์ของ Shopee ทีม่สีํานักงานใหญ่ที่ประเทศ   
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สงิคโ์ปร ์อยูภ่ายใตบ้รษิทั Sea Group และ เปิดตวัอยา่งเป็นทางการในปี ค.ศ.2015 (พ.ศ.2558) 
ต่อมาไดข้ยายกจิการมายงัประเทศ ไทย มาเลเซยี ไตห้วนั อนิโดนีเซยี เวยีดนาม ฟิลปิปินส ์และ
บราซลิ โดยจุดเดน่ของ Shopee คอื ระบบการขายของออนไลน์ ทีเ่มื่อจ่ายเงนิเพื่อสนิคา้ เงนิจะยงั
ไม่ถูกส่งไปยงัผูข้ายจนกว่าจะได้รบัสนิค้า และ สามารถคนืได้เงนิได้หากไม่ได้รบัสนิค้าคอืเกิด
ความเสยีหาย 
  Shopee XPress นอกจากจะใหบ้รกิารทางฝ ัง่ผูซ้ือ้แลว้ กย็งัมกีย็งัมบีรกิารสาํหรบั
ทางฝ ัง่ผูข้าย กบัการนดัเพือ่เขา้รบัสนิคา้จากรา้น เพือ่ไปสง่ใหถ้งึมอืลกูคา้ในเวลาอนัสัน้ เพิม่ความ
คล่องตวัใหก้บัคนทาํธุรกจิคา้ขายออนไลน์  
  ในปจัจุบนั Shopee XPress ใหบ้รกิการนดัรบัสนิคา้ในเขต กรงุเทพฯ และปรมิณฑล 
และบรกิารใหบ้รกิารจดัส่งในเขต กรุงเทพฯ และปรมิณฑล รวมถงึต่างจงัหวดับางพืน้ทีแ่ละกําลงั 
ขยายพืน้ทีใ่นการจดัสง่สนิคา้ใหค้ลอบคลุมพืน้ทีใ่นต่างจงัหวดัมากขึน้เรือ่ยๆ 
 
 8. ประวตั ิNinja Van - ค.ศ.2016 (พ.ศ.2559) 
 

 
 
  ประวตั ิNinja Van บรกิารขนสง่สญัชาตสิงิคโปร ์Ninja Van เปิดใหบ้รกิารในประเทศ
ไทยอยา่งเป็นทางการ ในปี ค.ศ.2017(พ.ศ.2560) ประวตัขิอง Ninja Van นินจา แวน เป็นบรกิาร
รบัส่งสนิคา้ พสัดุ สญัชาตสิงิคโปร ์(Singapore) ทีเ่ปิดใหบ้รกิารทีป่ระเทศสงิคโปร ์ตัง้แต่ปี ค.ศ.
2016 (พ.ศ.2557)  
  Ninja Van มบีรกิารขนสง่ไปยงัจุดหมายปลายทางทัง้หมด 6 ประเทศดว้ยกนั คอื 
ไทย อนิโดนิเซยี มาเลเซยี ฟิลิปปินส์ เวยีดนาม และสงิคโปร์ เพื่อตอบโจทย์ทุกธุรกจิการค้าที่
ตอ้งการขยายตลาดไดเ้ป็นอยา่งด ีและในปจัจุบนั ไดร้บัความไวว้างใจจากลูกคา้เกอืบ 4 หมื่นราย
ทัว่เอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้ โดยมลีูกคา้รายสาํคญัทีเ่ป็นธุรกจิอคีอมเมริซ์ (E-Commerce) อาท ิ 
ลาซาดา้ (LAZADA) ชอ้ปป้ี (Shopee) ซาโลรา (ZALORA) ยนิูลเีวอร ์(Uniliver) และอื่นๆ อกีมาก 
มาย 
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 9. ประวตั ิSCG Express - ค.ศ.2016 (พ.ศ.2559) 
 

 
 
  ประวตั ิSCG Express บรกิารขนสง่จากประเทศญีปุ่น่ SCG Express (หรอื SCG 
Yamato Express เอสซจี ียามาโตะ เอก็ซเ์พรส) เปิดตวัครัง้แรกในประเทศไทยตัง้แต่ปี ค.ศ. 2016 
(พ.ศ. 2559) เป็นบรกิารรบัสง่สนิคา้ พสัดุ ทีเ่กดิจากความรว่มมอืระหว่าง บรษิทั เอสซจี ียามาโตะ 
เอก็ซเ์พรส จาํกดั ไดด้าํเนินธุรกจิรว่มกบั ยามาโตะ กรุ๊ปหรอื “แมวดาํ” บรษิทัขนสง่อนัดบั 1 จาก
ประเทศญี่ปุ่นดว้ยส่วนแบ่งการตลาดมากถงึ 46% เปิดตวัธุรกจิภายใต้แบรนด์ SCG Yamato 
Express : (SCG Express) โดยใหบ้รกิารสง่ของคุมความเยน็ไดร้ายแรกของไทย (Marketingoops, 
2017) โดยเปิดใหบ้รกิาร ภายใต ้SCG Express 
  SCG Express เป็นบรกิารขนสง่พสัดุแบบเรง่ด่วน ทีค่รอบคลุมการใหบ้รกิารทัง้ใน
รปูแบบ B2B (Business-to-Business) B2C (Business-to-Consumer) และ C2C (Customer-to-
Customer) รปูแบบการเปิดใหบ้รกิาร SCG Express เปิดใหบ้รกิารมทีัง้หมด 5 ประเภทดงัต่อไปน้ี 
  1. TA-Q-BIN คอืบรกิารเรง่ดว่นถงึบา้น สง่เพยีงพืน้ทีท่ีก่าํหนดเทา่นัน้ 
  2. Document TA-Q-BIN คอืเอกสาร ระหวา่งบรษิทั กบับรษิทั 
  3. Cool TA-Q-BIN คอืพสัดุทีม่คีวามเยน็ สง่พสัดุแช่เยน็/แช่แขง็ รบัน้ําหนกัถงึ 25 
กก. ISO 23412:2020 มาตรฐานการจดัการขนสง่แบบเยน็ รายแรกและรายเดยีวในประเทศไทย 
  4. Farm to Table คอืพชืผลทางการเกษตร 
  5. TA-Q-BIN Collect เกบ็ปลายทางเงนิสด และบตัรเครดติ 
  นอกจากน้ีแลว้ SCG express กย็งัมรีปูแบบบรกิารทีน่่าสนใจเป็นบรกิารรบัพสัดุถงึ
บา้นลูกคา้ และขนส่งพสัดุแบบเร่งด่วนถงึบา้นปลายทางในวนัถดัไป และบรกิารขนส่งสนิคา้แบบ
แชเ่ยน็หรอืแชแ่ขง็ เหมาะสาํหรบัการสง่ของสด สง่ตรงถงึบา้นลูกคา้ และมบีรกิารรบัชาํระค่าสนิคา้
ปลายทาง (COD หรอื Cash on Delivery) 
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 10. ประวตั ิFLASH Express - ค.ศ.2017 (พ.ศ.2560) 
 

 
 
  ประวตั ิFLASH Express บรกิารรบัส่งสนิคา้ สญัชาตไิทย-จนี Flash Express 
เปิดตวัครัง้แรกในประเทศไทย ปี ค.ศ.2017 (พ.ศ.2560) เป็นบรกิารรบัสง่สนิคา้ พสัดุ ทีจ่ดัตัง้ขึน้
โดยทมีผูบ้รหิารจากทัง้ทาง ไทย และ จนี Flash Express ถอืเป็นอกีแบรนดห์น่ึงทีม่ชีื่อเสยีง ที่
ใหบ้รกิารขนสง่ตัง้แต่ลูกคา้ทัว่ไปจนไปถงึลูกคา้ธุรกจิขนาดใหญ่ และ Flash Express ยงัมบีรกิาร
พเิศษ ทีส่ามารถนดัรบั-สง่ พสัดุถงึหน้าบา้นฟร ีผา่นแอป ของทาง Flash Express 
  สาํหรบัลกูคา้ธุรกจิ ทีต่อ้งมกีารจดัสง่พสัดุจาํนวนมาก กม็รีะบบ Flash Express KA 
System (KAS) ทีช่่วยบรหิารจดัการออเดอรข์นาดใหญ่ ประวตั ิBest Express บรกิารรบัสง่สนิคา้ 
สญัชาตจินี 
 
 11. ประวตั ิBest Express - ค.ศ.2018 (พ.ศ.2561) 
 

 
 
  Best Express อยูภ่ายใตบ้รษิทั เบสท ์องิค ์(Best Inc.) ก่อตัง้ในปี ค.ศ. 2007 (พ.ศ. 
2550) โดยมสีํานักงานใหญ่อยู่ในประเทศจนี และบรษิทัฯ น้ียงัมรีายชื่ออยู่ในตลาดหลกัทรพัย์
นิวยอรก์ (NYSE – The New York Stock Exchange) ภายใตช้ื่อยอ่ “BEST” อกีดว้ย Best 
Express เป็นบรกิารรบัส่งสนิคา้ พสัดุ ยกัษ์ใหญ่สญัชาตจินี เขา้มาจดทะเบยีนบรษิทัอย่างเตม็
รปูแบบในประเทศไทย ตัง้แต่ปี ค.ศ.2018 (พ.ศ.2561) ภายใตช้ื่อ บรษิทั เบสท ์โลจสิตกิส ์เทคโนโลย ี
(ประเทศไทย) จาํกดั มจุีดประสงคเ์พื่อเป็นการขนสง่ถ่ายสนิคา้ประวตั ิJ&T Express บรษิทัสญัชาติ
อนิโดนีเซยี 
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 12. ประวตั ิJ&T Express - ค.ศ.2018 (พ.ศ.2561) 
 

 
 
  J&T Express เป็นบรษิทัสง่สนิคา้ สญัชาตอินิโดนีเซยี เขา้มาเริม่ดาํเนินกจิการที่
ประเทศช่วง ค.ศ.2018 (พ.ศ.2561) โดยชจุูดเด่นกบัการใหบ้รกิารตลอด 24 ชัว่โมง ไมเ่วน้วนัหยุด
นกัขตัฤกษ์ เปิดใหบ้รกิารครอบคลุมทัว่ทุกพืน้ที ่77 จงัหวดั   
  J&T express ก่อตัง้บรษิทัในปี ค.ศ.2015 (พ.ศ.2558) เริม่จากในประเทศอนิโดนีเซยี
เป็นประเทศแรก ก่อนขยายไปใหบ้รกิารในเวยีดนาม ฟิลปิปินส ์สงิคโปร ์มาเลเซยี กมัพชูา จุดเด่น
ของ J&T express คอื ระบบชดเชยความเสยีหายอยา่งเรง่ด่วน โดยกรณีทีลู่กคา้ไมไ่ดซ้ือ้ประกนั
คุม้ครอง หากพสัดุเกดิการชาํรุดหรอืสญูหาย ทาง J&T Express จะชดเชยค่าเสยีหายสงูสุดถงึ 10 
เทา่ของค่าขนสง่ โดยถา้เป็นการสง่เอกสาร กจ็ะมคี่าชดเชยสงูสุด 200 บาท แต่ถา้เป็นพสัดุ กจ็ะมี
ค่าชดเชยสงูสุด 2,000 บาท แต่ถา้ในกรณีทีซ่ือ้ประกนัคุม้ครอง จะไดร้บัเงนิชดเชยตามมลูค่าการ
เอาประกนัภยัอกีดว้ย 
 
 ภาพรวมธุรกจิขนสง่พสัดุ ในปี 2023 
 ในปจัจุบนัโลกออนไลน์มผีลต่อการใชช้วีติเป็นอยา่งมาก เมื่อการทาํธุรกจิตอ้งปรบัตวัให้
เขา้กบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค จงึมรีา้นคา้ทีก่า้วเขา้สูโ่ลก E-Commerce (อคีอม เมริซ์  มากขึน้   (การศกึษา
และเรยีนรูเ้กีย่วกบัการทาํธุรกจิออนไลน์  กลยุทธก์ารตลาด  การโปรโมทสนิคา้ผา่นอนิเตอรเ์น็ตจงึ
เป็นเรื่องสาํคญัทีจ่ะทําใหส้ามารถขายสนิคา้และเอาชนะคู่แขง่ทีม่จีาํนวนมากได ้ โดยในช่วง ปีที ่ 5
ผ่านมาธุรกิจขนส่งพสัดุจงึเป็นหน่ึงในธุรกิจบรกิารที่มกีารขยายตวัอย่างรวดเรว็ สอดคล้องกบั
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยทีี่เขา้มามบีทบาทและรูปแบบการดําเนินธุรกจิที่เน้นช่องทางการ
กระจายสนิคา้ไปถงึผูบ้รโิภคไดเ้รว็   
 ทัง้น้ี ในปี 2561-2562 ธุรกจิขนส่งพสัดุมมีูลค่าในตลาดราว 4.6 หมื่นล้านบาท เติบโต
เฉลีย่ 15% ต่อปี โดยไดร้บัอานิสงสจ์ากการขยายตวัของตลาด E-Commerce ดา้นการคา้ปลกีและ
ค้าส่งที่เติบโตกว่า 90% และพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เทคโนโลยีเริ่มเข้ามามีบทบาทในชีวิต 
ประจําวนัของผูค้นเกอืบทุกดา้น ประกอบกบัการสนับสนุนจากภาครฐัในการเสรมิทกัษะความรู ้
สนบัสนุนดา้นการเงนิ และใหค้าํแนะนําดา้นกฎระเบยีบต่าง เพือ่ใหผู้ป้ระกอบการมคีวามพรอ้มและ
สามารถรองรบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีเ่พิม่ขึน้ได ้  
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 ในช่วงปี 2563-2564 สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 กลบัหนุนใหธุ้รกิจ
ขนส่งพสัดุเตบิโตสงูกว่า 30% มมีลูค่าตลาดอยูท่ี ่7 หมื่นลา้นบาทต่อปี โดยมผีูป้ระกอบการหลาย
รายเขา้มาลงทุนในตลาดธุรกจิขนส่งพสัดุ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีห่นัมาใชบ้รกิาร
ซือ้สนิคา้ผา่นช่องทางออนไลน์มากขึน้ สะทอ้นไดจ้ากมลูค่าตลาด E-Commerce ดา้นการคา้ปลกีและ
คา้สง่ในปี 2564 ทีเ่ตบิโตกวา่ 16% สาํหรบัโครงสรา้งธุรกจิขนสง่ในปี 2564 แบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่ม คอื  
กลุ่มธุรกิจขนส่งพสัดุดัง้เดมิ มสี่วนแบ่งทางการตลาดอยู่ที่ 75% ซึ่งลดลงจาก 93% ในปี 2561 
กลุ่มธุรกจิขนสง่พสัดุทีต่่อยอดมาจากธุรกจิ E-Commerce มสีว่นแบ่งทางการตลาดอยูท่ี ่25% เพิม่
จาก 7% ในปี 2561 โดยกลุ่มธุรกจิขนส่งพสัดุทีต่่อยอดมาจากธุรกจิ E-Commerce เริม่เขา้มามี
บทบาทมากขึน้ จากความได้เปรยีบในการมตีลาด E-Commerceรองรบัการใหบ้รกิารการขนส่ง
สนิคา้ของตนเอง โดยมกีารกําหนดใหผู้ใ้ชบ้รกิารเลอืกใชก้ารขนสง่ของช่องทาง E-Commerce นัน้ 
ๆ เป็นหลกักว่า 50% นอกจากน้ียงัมอีตัราการเติบโตของรายได้ที่เพิม่ขึ้นกว่า 4 เท่า ในช่วงปี 
2562-2564 ในขณะทีก่ลุ่มธุรกจิขนสง่พสัดุดัง้เดมิกลบัมอีตัราการเตบิโตของรายไดท้รงตวัเฉลีย่อยู่
ที ่16% 
 ในปี 2565 หลงัจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 เริม่คลีค่ลาย กจิกรรม
ทางเศรษฐกจิฟ้ืนตวัต่อเน่ือง สง่ผลใหธุ้รกจิขนสง่พสัดุยงัคงมแีนวโน้มเตบิโตด ีมมีลูคา่ในตลาดราว 
9.6 หมืน่ลา้นบาท จากการทีผู่ค้นมคีวามคุน้ชนิกบัการซือ้สนิคา้ผา่นชอ่งทางออนไลน์   
 ในปี 2566 น้ี ขอ้มูลจากสํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส ์(EDTA) ระบุว่า
ประเทศไทยมมีลูค่าตลาด E-Commerce กลุ่ม B2C สงูทีสุ่ดในอาเซยีนตลอด 6 ปีทีผ่่านมา และ
ศูนยว์เิคราะหเ์ศรษฐกจิ ททีบี ีหรอื ttb Analytics ไดค้าดการณ์ว่าธุรกจิขนส่งพสัดุจะมมีลูค่าถงึ 
1.15 แสนลา้นบาท เตบิโต 18% ตามการเตบิโตของตลาด E-Commerce ทีเ่ตบิโตราว 11% แต่
อาจไมเ่ตบิโตสงูเท่าช่วงทีผ่า่นมา เน่ืองจากเมื่อการแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 คลีค่ลายมากขึน้ 
ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกในการซือ้สนิคา้จากชอ่งทางต่างๆ โดยคาดว่าลูกคา้ในตลาด E-Commerce จะ
เริม่ถงึจุดอิม่ตวั   
 
 การวางแผนธุรกจิขนสง่พสัดุในอนาคต 
 ผลการศกึษาการประเมนิการแขง่ขนัทางการคา้ในธุรกจิโลจสิตกิส ์และขอ้มลูจาก World 
Bank ระบุว่า ธุรกจิโลจสิตกิสใ์นประเทศในอนาคตนัน้ ม ี3 ปจัจยัสาํคญั ทีผู่ป้ระกอบการขนสง่
สนิคา้ควรจบัตามองเพือ่วางแผนธุรกจิในอนาคต 
 1. การลงทุนทางดา้นเทคโนโลย ี 
 2. ความตอ้งการบุคลากรดา้นโลจสิตกิส ์ 
 3. กฎระเบยีบขอ้บงัคบั 
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 ซึง่ในดา้นการลงทุนเทคโนโลย ีผูป้ระกอบการรายใหญ่หลายรายต่างเริม่นําเทคโนโลยี
เขา้มาช่วยเพิม่ประสทิธิภาพในการบรหิารจดัการ เช่น การสรา้งศูนย์คดัแยกพสัดุขนาดใหญ่ที่
พรอ้มดว้ยเทคโนโลยคีดัแยกพสัดุอตัโนมตัแิบบสายพานล้อเลื่อนและแบบถาดยกเท และเครื่อง
สแกนพสัดุอจัฉรยิะ ซึง่จะช่วยเพิม่กําลงัในการคดัแยกสนิคา้และทําใหก้ารจดัส่งสนิคา้รวดเรว็ขึน้ 
และการนําขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่ของผูบ้รโิภคมาวเิคราะหเ์พื่อปรบัปรุงประสทิธภิาพ
ในการทาํงาน ขณะเดยีวกนัผูป้ระกอบการยงัเน้นลงทุนเทคโนโลยทีีช่่วยสรา้งประสบการณ์ใหมแ่ก่
ผูใ้ชบ้รกิาร เช่น การเริม่ตดิตัง้ระบบ GPS ในรถขนส่งทุกคนัเพื่อใหต้รวจสอบสถานะพสัดุแบบ 
Real-Time, การสรา้งระบบจองรบั-สง่พสัดุล่วงหน้า, และการใชร้ะบบเกบ็เงนิปลายทาง (Cash on 
Delivery)  
 ศูนยว์จิยัอไีอซ ี(EIC หรอื Economic Intelligence Center) ของ ธนาคารไทยพาณิชย ์
ใหค้วามเหน็วา่ม ี3 แนวทางหลกัในการปรบัตวัเพือ่ใหอ้ยูร่อดในธุรกจิในระยะยาว ไดแ้ก่  
 1. การเป็นพนัธมติรกบั Online Platform ทีห่ลากหลายเพื่อเพิม่ปรมิาณการขนสง่พสัดุ 
โดยเฉพาะผูป้ระกอบการ e-commerce ซึง่ตอ้งการการจดัสง่พสัดุจาํนวนมาก เช่น Kerry Express 
และ DHL ทีร่ว่มมอืกบัทัง้ Lazada, Shopee และ JD Central อกีทัง้ผูป้ระกอบการอาจพจิารณา
เขา้รว่มเป็นเครอืขา่ยโลจสิตกิสบ์น e-logistics marketplace เช่น Shippop และ Shipjung ในการ
ชว่ยหาลกูคา้ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการซึง่จะชว่ยเพิม่อตัราการใชง้านรถขนสง่ ในอนาคต ผูป้ระกอบการ
ที่เขา้ร่วมกบัแพลตฟอรม์จะต้องเตรยีมพรอ้มในการบรหิารต้นทุนดําเนินการใหเ้หมาะสมกบัค่า
คอมมชิชนั (Commission) ทีถู่กหกัจากเจา้ของแพลตฟอรม์และค่าใชจ้่ายทัว่ไปอื่นๆ ทีม่แีนวโน้ม
เพิม่ขึน้ ขณะทีส่ทิธปิระโยชน์จากเจา้ของแพลตฟอรม์ทีป่รบัลดลง 
 2. การสรา้งความแตกต่างโดยเน้นใหบ้รกิารลูกคา้เฉพาะกลุ่มและยกระดบัการบรกิาร
เพื่อสรา้งจุดแขง็ใหก้บัแบรนดข์องตวัเอง ยกตวัอยา่งเช่น SCG เหน็โอกาสการเตบิโตของบรกิาร
ขนสง่แบบควบคุมอุณหภูมจิากฐานลูกคา้ธุรกจิอาหารและเครื่องดื่มของ SCG Packaging จงึต่อ
ยอดธุรกจิใหบ้รกิารขนสง่พสัดุแบบควบคุมอุณหภูมภิายใตช้ื่อ SCG Express และถอืเป็นเจา้แรก
ของไทยทีใ่หบ้รกิารขนสง่พสัดุแบบควบคุมอุณหภูม ิ(Cool-TA-Q-BIN) สว่น Lalamove และ Deliveree 
สรา้งจุดแขง็โดยการใหบ้รกิารขนสง่พสัดุออนดมีานต ์(on-Demand Delivery) ตลอด 24 ชัว่โมง
ผ่านแอปพลเิคชนับนโทรศพัทม์อืถอืและสามารถตัง้เวลาเรยีกใชบ้รกิารขนส่งล่วงหน้า ซึง่จะช่วย
ใหผู้ใ้ช้บรกิารสามารถวางแผนการขนส่งได้ ขณะที่ไปรษณีย์ไทยจดัโปรโมชัน่สําหรบัการขนส่ง
สนิคา้ขนาดใหญ่และมน้ํีาหนักมากและการขนส่งต่างประเทศซึ่งมแีนวโน้มซื้อ-ขายทางออนไลน์
เพิม่ขึน้ และ SF Express ซึง่เป็นผูใ้หบ้รกิารในจนีเน้นการขนสง่สนิมลูค่าสงูอยา่งอเิลก็ทรอนิกส์
และการแพทย ์การขนสง่สนิคา้ทีต่อ้งการความรวดเรว็ผา่นทางอากาศ 
 3. การสรา้งความร่วมมอืระหว่างผูใ้หบ้รกิารขนส่งพสัดุดว้ยกนัเอง ทัง้รปูแบบของการ
เป็นเครอืข่ายธุรกจิและการร่วมทุนกบับรษิทัขนส่งต่างชาตทิีต่้องการเปิดตลาดในไทย เช่น Best 
Express ใชโ้มเดลการขยายธุรกจิแบบเฟรนไชส ์(Franchise) ซึง่เป็นโมเดลทีนิ่ยมและประสบความ 
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สําเรจ็ในจนี โดยประกาศรบัผู้ประกอบการขนส่งท้องถิ่นทําหน้าที่รบั-ส่งพสัดุในช่วง Last-Mile 
สว่นทาง Best Express จะรบัผดิชอบในสว่นการบรหิารศูนยก์ระจายสนิคา้ การขนสง่ระหว่างศูนย์
กระจายสนิคา้ และซอฟตแ์วรร์ะบบจดัการ ซึง่จะทาํให ้Best Express ขยายเครอืขา่ยครอบคลุมทุก
พื้นที่ได้อย่างรวดเรว็ภายใต้ต้นทุนที่ตํ่าพร้อมทัง้การขนส่งสนิค้าที่รวดเรว็ ส่วนผู้ประกอบการ
ทอ้งถิน่กจ็ะประหยดัตน้ทุนการขยายเครอืขา่ยใหค้รอบคลุมทัง้ประเทศ หรอืการสรา้ง e-Logistics 
marketplace อยา่งน่ิมซีเ่สง็ โลจสิตกิส ์รว่มทุนกบั Flash Express จดัตัง้ Flash Logistics เพือ่เป็น
แพลตฟอรม์ดา้น โลจสิตกิสใ์นการสรา้งเครอืขา่ยผูป้ระกอบการขนส่งเพื่อใหเ้กดิการเชื่อมต่อเสน้ทาง
การขนสง่ระหว่างผูป้ระกอบการ ซึง่จะช่วยเพิม่อตัราการใชร้ถของผูป้ระกอบการ และลดตน้ทุนค่า
ขนสง่และลดการวิง่รถเปล่า เป็นตน้ 
 นอกจากธุรกจิขนสง่พสัดุแลว้ ศนูยก์ระจายพสัดุและจุดใหบ้รกิารรบัพสัดุ เป็นอกีธุรกจิที่
ไดร้บัอานิสงสจ์ากการขยายตวัของตลาดขนส่งพสัดุและเป็นโอกาสทางธุรกจิใหก้บัผูป้ระกอบการ
รายย่อย ในอกี 2-3 ปีขา้งหน้า ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุรายใหญ่ยงัคงตอ้งเปิดเกมรุกตลาดต่าง 
จงัหวดัเพือ่เพิม่ขดีความสามารถในการกระจายสนิคา้ใหร้วดเรว็ ซึง่การลงทุนตัง้ศูนยก์ระจายพสัดุ
หรอืเปิดจุดใหบ้รกิารเองนัน้อาจตอ้งใชเ้งนิลงทุนทีส่งู ดงันัน้ผูป้ระกอบการขนส่งบางรายจงึยงัตอ้ง
เลอืกใชโ้มเดลธุรกจิแบบแฟรนไชสใ์นการขยายพืน้ที่จุดใหบ้รกิาร ส่วนผูป้ระกอบการรายย่อยที่
ตอ้งการทําธุรกจิน้ี นอกจากเงื่อนไขการขนสง่และสว่นแบ่งรายไดแ้ลว้ อาจตอ้งพจิารณาถงึการเตบิโต
ของอปสงคใ์นพืน้ที ่ฐานลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารของแบรนดข์นสง่ และการทบัซอ้นของพืน้ทีใ่หบ้รกิารทัง้
กบัแบรนดข์นส่งเดยีวกนัและแบรนดค์ู่แข่ง เพื่อความมัน่คงของธุรกจิไดใ้นระยะยาว ธุรกจิขนส่ง
พสัดุจงึเป็นธุรกจิทีม่กีารเตบิโตสงูภายใตก้ารแขง่ขนัทีรุ่นแรงทัง้ในดา้นราคาและการใหบ้รกิาร อกี
ทัง้ผูป้ระกอบการยงัต้องเผชญิกบัความทา้ทายสําคญัในการดําเนินธุรกจิในการลงทุนเทคโนโลยี
สมยัใหม่ การพฒันาบุคลากรด้านโลจสิติกส์ และกฎระเบียบขอ้บงัคบัที่เปลี่ยนแปลง ซึ่งอไีอซี
ประเมนิว่า 3 กลยุทธ์ทีผู่ป้ระกอบการควรนําไปปฏบิตัเิพื่อเตรยีมรบัความทา้ทายที่จะเกดิขึน้ 
ไดแ้ก่ การเป็นพนัธมติรกบั online platform การสรา้งความแตกต่างในการบรกิาร และการสรา้ง
ความรว่มมอืระหวา่งผูใ้หบ้รกิารขนสง่พสัดุดว้ยกนัเอง 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ปภนิดา คาํมณี; และศริะ ศรโียธนิ. (2566) ไดท้าํการศกึษา ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งสนิคา้ของบรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส (ประเทศไทย) จํากดั พืน้ที่
วจิยัในสถาบนั อุดมศกึษาในจงัหวดันครปฐม ผลการวจิยัพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้มอีทิธพิล
เชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร สามารถพยากรณ์การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ 
48.4 โดยภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ ( = .570) มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระดบั
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นัยสําคญัที ่0.01 และภาพลกัษณ์ตราสนิคา้และความไวว้างใจ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01  
 แสดงใหเ้หน็วา่ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้เป็นสิง่ทีแ่สดงถงึชื่อถอ้ยคาํเครื่องหมายสญัลกัษณ์
หรอืการออกแบบหรอืการผสมผสานสิง่ต่างๆ เหล่าน้ีโดยมจุีดมุง่หมายเพื่อจะแสดงใหเ้หน็ถงึสนิคา้
หรอืบรกิารของผูข้าย หรอืกลุ่มของผูข้ายว่าคอือะไร และใชเ้พื่อสรา้งความแตกต่างจากผลติภณัฑ์
ของคู่แขง่โดยเน้นไปทีต่วัผลติภณัฑ ์หรอืคุณลกัษณะต่างๆ ทีส่ามารถจบัตอ้ง และมองเหน็ไดใ้น
ฐานะทีเ่ป็นเครื่องมอืในการสรา้งความแตกต่างส่วนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเป็นการนําหลกัเกณฑ์
หรอืเครื่องมอืต่างๆ เขา้มาช่วยในการการตดัสนิใจเพื่อทําใหผู้ต้ดัสนิใจมโีอกาสผดิพลาดน้อยลง
หรอืการตดัสนิใจไดถู้กตอ้งมากขึน้  
 ณภสัรา ภูนุชอภยั (2564) ไดท้ําการศกึษา คุณค่าตราสนิคา้และความไวว้างใจในการ
บรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารรา้นกาแฟแบรนดต่์างประเทศรายใหม่ของผูบ้รโิภควยั
ทํางานในเขตพืน้ทีฝ่ ัง่ธนบุร ีโดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา รา้นกาแฟแบรนดต่์างประเทศรายใหม่
ของผูบ้รโิภควยัทํางานในเขตพืน้ทีฝ่ ัง่ธนบุรทีี่มต่ีอคุณค่าตราสนิคา้ ความไวว้างใจในการบรกิาร
และความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารรา้นกาแฟแบรนด ์ต่างประเทศรายใหม ่และเพื่อวเิคราะหอ์ทิธพิลของ
คุณคา่ตราสนิคา้และความไวว้างใจในการบรกิารทีม่ต่ีอ ความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารรา้นกาแฟแบรนด์
ต่างประเทศรายใหม่ของผูบ้รโิภควยัทํางานในเขตพืน้ทีฝ่ ัง่ธนบุร ี ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
โดยเฉลี่ย ใหค้วามสําคญัในระดบัมากในดา้นคุณค่าตราสนิคา้และความไวว้างใจในการบรกิารที่
สง่ผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารรา้นกาแฟแบรนดต่์างประเทศ เรยีงตามลําดบัค่าอทิธพิลอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 ศวิานนท ์จนัทรประวตั;ิ และกุลกญัญา ณ ป้อมเพช็ร (2562) ไดศ้กึษาระดบัความพงึพอใจ
ในคุณภาพการบรกิาร ระดบัความภกัด ี ดา้นพฤตกิรรม  และความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร
ขนสง่พสัดุของไปรษณยีไ์ทยทีส่ง่ผลต่อความภกัดดีา้นพฤตกิรรมของผูป้ระกอบธุรกจิสนิคา้ออนไลน์
ในเขตภาคกลาง จากกลุ่มตวัอยา่งผู ้ประกอบธุรกจิสนิคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางจาํนวน 400 คน 
ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบธุรกจิสนิคา้ออนไลน์สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุมากกว่า 
30-40 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจและระดบัความภกัด ีดา้น
พฤตกิรรม พบว่าระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในแต่ละดา้นอยู่ในระดบัปานกลาง และ
กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความภกัดดีา้นพฤตกิรรมในดา้นความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าอยู่ในเกณฑ์
มาก และดา้นความตัง้ใจบอกต่อในเชงิบวกเกีย่วกบัไปรษณยีไ์ทยอยูใ่นเกณฑป์านกลาง  
 ดงันัน้เมื่อวเิคราะหค์วามพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยที่
สง่ผลต่อความภกัดดีา้นพฤตกิรรมของผูป้ระกอบธุรกจิสนิคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางดว้ย วธิกีาร
วเิคราะหแ์บบถดถอยพหุคณู พบว่า ความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารขนสง่พสัดุของไปรษณีย์
ไทยที่ส่งผลต่อความภกัดดี้านพฤติกรรมของผู้ประกอบธุรกจิสนิค้าออนไลน์ในเขตภาคกลางที่
ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั 
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 นิตยิา จนัทรท์อง; และคณะ (2565) ไดศ้กึษา ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรบั สง่พสัดุ
ต่อธุรกจิใหบ้รกิารขนสง่พสัดุ จงัหวดันครศรธีรรมราช การเกบ็รวบรวมขอ้มลูใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่ง
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลอืกเกบ็เฉพาะผูท้ีเ่คยใชบ้รกิาร รบั-ส่งพสัดุในจงัหวดั
นครศรธีรรมราช ผลการวจิยัพบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุต่อธุรกจิใหบ้รกิาร
ขนสง่พสัดุในจงัหวดันครศรธีรรมราช โดยรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูทีสุ่ด คอื 
ดา้นความไวว้างใจ เกีย่วกบับรษิทัมรีะบบการใหบ้รกิารทีเ่ป็นไป ตามมาตรฐานถูกตอ้ง น่าเชื่อถอื
และดา้นความเอาใจใส่ในเรื่องพนักงาน สามารถสื่อสารกบัผูใ้ชบ้รกิารเขา้ใจไดง้า่ย ผลการเปรยีบ 
เทยีบความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรบั-สง่พสัดุต่อธุรกจิใหบ้รกิารขนสง่พสัดุในจงัหวดันครศรธีรรมราช 
พบว่า ระดบัการศกึษาต่างกนัมคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุต่อธุรกจิใหบ้รกิารขนส่ง
พสัดุในจงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคล คอื เพศ อายุ อาชพี ที่แตกต่างกนั มี
ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุ ในภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติ ิทีร่ะดบั .05 สว่นระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารรบั-สง่พสัดุ ไมแ่ตกต่างกนั  
 กฤษฎา เครอืชาล ี(2563) ไดท้ําการศกึษา การวเิคราะหอ์งค์ประกอบหลกัและการจดั
กลุ่มพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร บรษิทัขนส่งพสัดุ เคอรี ่เอก็ซ์เพรส จํากดั ในเขต
กรงุเทพมหานคร โดยวเิคราะหป์จัจยัหลกัและจดักลุ่มพฤตกิรรมผูบ้รโิภคต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ขนส่งพสัดุ ของบรษิัทขนส่งพสัดุ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จํากดั ด้วยวธิีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง
จํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมกัจะพจิารณาการแต่งกายทีสุ่ภาพเรยีบรอ้ยของ
พนักงานขนส่งพสัดุและความสามารถในการแกป้ญัหาไดอ้ย่าง ถูกต้อง รวดเรว็ ตรงตามความ
ตอ้งการ อกีทัง้ยงัพจิารณาถงึการมคีวามรูเ้กีย่วกบัการบรกิารและการใหข้อ้มลูที ่ ถูกตอ้งชดัเจน
รวมถงึความเสมอภาคในการใหบ้รกิารลกูคา้แต่ละราย อยา่งไรกต็ามผูใ้ชบ้รกิารจะตรวจสอบ ราคา
ค่าขนส่งของแต่ละบรษิทัและรบัฟงัคําแนะนําจากคนรอบขา้งทีเ่กีย่วกบัการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่ง
พสัดุ ก่อนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเสมอ  
 จงึสรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญักบัความถูกตอ้งตรงเวลา โดยเน้นความรวดเรว็ 
ถูกต้องแม่นยํา ตรงตามรายการ และผู้ใช้บรกิารให้ความสําคญักบัความคุ้มค่าของราคา โดย
ผูใ้ชบ้รกิารจะมองถงึประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากผูท้ีบ่รกิารเหมาะสมกบัราคา ค่าบรกิารทีจ่่ายไป ทําให้
ปจัจยัดา้นราคาและคา่ใชจ้า่ยทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
 ปรหิตนิ ลุมบนัราชา; และคณะ (Prihatin Lumbanraja; et al. 2023)  ศกึษาเกีย่วกบั
อทิธพิลของความเชื่อมัน่ในแบรนด์สนิคา้และการรบัรูคุ้ณภาพทีม่ต่ีอความภกัดใีนแบรนด์สนิคา้
ผา่นความพงึพอใจของลูกคา้ที ่โกปี เคนางนั ซนัพลาซ่า (Kopi Kenangan Sun Plaza) ในเมอืง   
เมดาน เกีย่วกบัการบรโิภคกาแฟทีเ่พิม่ขึน้ในอนิโดนีเซยีนําไปสูก่ารพฒันาธุรกจิรา้นกาแฟในเมอืง
ต่างๆ ทัว่ประเทศ โดยศกึษาเพื่อหาแนวทางแก้ไขจดัการกบัปญัหาความเชื่อมัน่ในแบรนด์ที่ตํ่า 
การรบัรูถ้งึคุณภาพของผลติภณัฑ ์ความพงึพอใจของลูกคา้ และความตัง้ใจในการซื้อผลติภณัฑ ์
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โกปี เคนางนั (Kopi Kenangan) ซํ้าอยูใ่นระดบัตํ่า และมุง่เน้นการเพิม่ความน่าเชื่อถอืของแบรนด ์
การปรบัปรุงคุณภาพการรบัรูผ้ลติภณัฑ ์และเพิม่ความพงึพอใจ ความภกัดขีองลูกคา้เพิม่มากขึน้ 
ขอ้มลูถูกรวบรวมจากตวัอย่างลูกคา้ 96 รายผ่านแบบสอบถามโดยใชก้ารสุ่มตวัอย่าง ผลการวจิยั
ระบุว่าความเชื่อมัน่ในแบรนด์มอีทิธพิลเชงิลบอย่างมนีัยสําคญัต่อความพงึพอใจของลูกค้าและ
ความภกัดต่ีอแบรนด ์และความเชื่อมัน่ในแบรนดม์อีทิธพิลเชงิลบอย่างมนีัยสําคญัต่อความภกัดี
ต่อแบรนดผ์า่นความพงึพอใจของลกูคา้  
 อดมั เอพรยีนสยาห;์ และคณะ (Adam Apriansyah; et al. 2023) อทิธพิลของแบรนด์
ภาพลกัษณ์และความน่าเชื่อถอืแบรนดต่์อความภกัดขีองแบรนด ์Xiaomi ผ่านความพงึพอใจของ
ลูกคา้ การวจิยัมวีตัถุประสงคเ์พื่อทําความเขา้ใจผลกระทบของภาพลกัษณ์แบรนดค์วามไวว้างใจ
ของแบรนด์และความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อความภกัดขีองแบรนด์ในหมู่ผูบ้รโิภคสมารท์โฟน 
Xiaomi ในพืน้ที ่Tangerang ของอนิโดนีเซยี งานศกึษาพบว่าความภาพลกัษณ์ในแบรนดส์นิคา้มี
ผลดต่ีอความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ความเชื่อมัน่ในแบรนด์สนิคา้ มอีทิธพิลในเชงิบวกต่อความ
จงรกัภกัดขีองแบรนด ์นอกจากน้ีความพงึพอใจของผูบ้รโิภคมผีลในเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดี
ของผูบ้รโิภค  
 เลนน่ี เมธา วลููร;์ และคณะ (Lenny Meitha Wulur; et al. 2020) ไดศ้กึษาอทิธพิลคุณภาพ
การบรกิารและความเชื่อถอืมัน่ในแบรนดต่์อความพงึพอใจของลูกคา้และความภกัดขีองลูกคา้ของ
โรงพยาบาลบาลกิปาปนัเปอรต์ามนิา โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อวเิคราะหอ์ทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร
และความเชื่อถอืมัน่ในแบรนดต่์อความพงึพอใจของลูกคา้และความภกัดขีองลูกคา้ โดยวธิกีารสุ่ม
ตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ีจํานวน 110 คน การวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาน้ี พบว่า 
ความเชื่อถอืมัน่ในแบรนดส์่งผลกระทบเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โรงพยาบาลบาลกิ
ปาปนัเปอรต์ามนิา อยา่งมนียัสาํคญั  
 ซแีทมล,์ พาราสุไรมาน; และเบอรี ่(Ziethaml, Parasuraman; and Berry. 2013) กล่าว
ว่า การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามเวลาทีส่ญัญาไวก้บัลูกคา้งานบรกิารทีม่อบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกครัง้
ต้องม ี ความถูกต้อง เหมาะสม และมคีวามสมํ่าเสมอ มพีนักงานเพยีงพอต่อการใหบ้รกิารและ
สามารถช่วย แกไ้ขปญัหาทีเ่กดิกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ เป็นสิง่ทีลู่กคา้ทุกคนคาดหวงัทีจ่ะไดร้บั
การบรกิาร 
 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561) ไดศ้กึษา การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้สง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า คุณภาพการให ้
บรกิาร การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไวห้ากพนักงานทีใ่หบ้รกิารลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และ
ใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรยีบเสมอืนญาตโิดยเฉพาะอย่างยิง่การทีพ่นักงานของรถไฟฟ้า 
BTS มกีารใหค้วามช่วยเหลอืเป็นพเิศษสาํหรบัผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผูพ้กิารทางสายตา 
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เป็นตน้ ม ีการใหค้าํแนะนําเกีย่วกบัรายละเอยีดการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร
แต่ละคน สิง่เหล่าน้ีจะชว่ยใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 ภคัวฒัน์ ทรงจติสมบูรณ์; และนิตนา ฐานิตธนกร (2560) ไดศ้กึษาความตอ้งการความ
เป็นเอกลกัษณ์ การรบัรูคุ้ณคา่ตราสนิคา้ การตระหนกัถงึราคา คุณภาพการปฏสิมัพนัธ ์และการตลาด
ผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อคอนโดมเินียมตามแนวรถไฟฟ้าของผูบ้รโิภคใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการปฏสิมัพนัธ ์(Interaction Quality) มผีลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้คอนโดมเินียมตามแนวรถไฟฟ้าของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากการการปฏสิมัพนัธร์ะหว่างลูกคา้กบัองคก์ร โดยเฉพาะพนักงานขายทีท่ําหน้าที่
หลกัในการแนะนําและจงูใจลกูคา้ใหเ้กดิความตอ้งการซือ้คอนโดมเินียมในขณะทีล่กูคา้เขา้เยีย่มชม
โครงการเพื่อเป็นการประเมนิทางเลอืกก่อนการตดัสนิใจซือ้ หากพนักงานขายสามารถใหค้ําแนะนํา
ตามความต้องการของลูกคา้ และพนักงานมอีธัยาศยัทีด่สีามารถใหข้อ้มูลได ้ อย่างถูกต้องและ
ครบถว้นจะสง่ผลใหล้กูคา้เกดิการตดัสนิใจซือ้ไดง้า่ยขึน้  
 สุชาดา บุญศร;ี และคณะ (2564) ทีไ่ดศ้กึษาปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคารแห่งหน่ึงในจงัหวดัสุพรรณบุร ีพบว่า พนกังานทีม่คีวามเขา้ใจและ
รูจ้กัลกูคา้ ใหบ้รกิารลกูคา้แต่ดว้ยความเอาใจใส ่และใหค้วามเป็นกนัเองดแูลลูกคา้นัน้ ลูกคา้แต่ละ
รายมคีวามต้องการทีไ่ม่มเีหมอืนกนั จงึใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้รกิารลูกคา้แต่ละรายในการสรา้ง
ความพงึพอใจ ทาํใหส้รปุไดว้า่ ดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิารไมส่ง่ผลทีส่ง่ผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ธนาคารแหง่หน่ึงในจงัหวดัสพุรรณบุร ี
 โสภติ มนตฉ์นัทะ; และวงศล์ดัดา วรีะไพบูลย ์(2561) ไดศ้กึษา โมเดลเชงิสาเหตุอทิธพิล
คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ ความไว้เน้ือเชื่อใจและความจงรกัภกัดขีองลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย สาขากาญจนบุร ีจากการศกึษาพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารมอีทิธพิล
เชงิบวกต่อความพงึพอใจ ในคุณภาพการใหบ้รกิารของลกูคา้  
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 การวจิยัเรื่อง อทิธิพลการบรกิารแบบญี่ปุ่น (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตรา
สนิคา้ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชงิ
ปรมิาณ (Quantitative Research) ประเภทสาํรวจ (Survey Research) โดยมุง่ศกึษาอทิธพิลการ
บรกิารแบบญี่ปุ่น (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารขนส่งพสัดุ โดยมตีวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ีไดแ้ก่ การบรกิารแบบญี่ปุ่น โอโมเตะนาช ิ

 ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร (Brand Trust) ความพงึพอใจของ(Omotenashi)
ผูใ้ชบ้รกิาร (Customer Satisfaction) การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร ( Decision Making)เครื่องมอืที่
ใชใ้นการศกึษาครัง้น้ีคอื แบบสอบถามเพือ่สาํรวจอทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และ
ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ ผูว้จิยัทาํการเกบ็ขอ้มลู
จากกลุ่มตวัอยา่งทีไ่ดจ้ากการสุม่จากกลุ่มประชากรตามระเบยีบวธิวีจิยั เพื่อนําผลมาวเิคราะหด์ว้ย
เทคนิควธิกีารวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัและวเิคราะหส์มการเชงิโครงสรา้ง เพื่อนํามาประกอบ 
การวเิคราะห ์โดยมรีายละเอยีดของระเบยีบวธิกีารวจิยั ดงัน้ี 

 1. การกาํหนดประชากรและการสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 
 2. วธิกีารศกึษา 
 3.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การกาํหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูท้ีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครและมอีายุตัง้แต่ 
18 ปี ขึน้ไป โดยเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มผูท้ีใ่ชบ้รกิารขนสง่พสัดุ หรอืเคยใชบ้รกิารขนสง่พสัดุมปีระสบการณ์
การในการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 การกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างให้มีความเหมาะสมด้วยเครื่องมือทางสถิติทาง
สมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM)นัน้ ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารกําหนดกลุ่มตวัอยา่ง
ตามกฎแหง่ความชดัเจน (Rule of Thump) โดย ชแูมคเกอร;์ และโลแมก็ส ์(Schumacker; and 
Lomax. 2016) ไดแ้นะนําวา่ งานวจิยัประเภทน้ีควรใชข้นาดตวัอยา่ง 15-20 ตวัอยา่งต่อ 1 พารามเิตอร์
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ทีเ่ป็นตวัแปรทาํนายหรอืตวัแปรเชงิสงัเกต (Observation Variable) โดยการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัมตีวั
แปรสงัเกตในแบบจําลอง จํานวน 19 พารามเิตอร ์ดงันัน้ ขนาดตวัอย่างทีม่คีวามเหมาะสมและ
เพยีงพอควรมอียา่งน้อย 285-380 ตวัอยา่ง ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ คอมเรย;์ และหล ี(Comrey; 
and Lee. 1992) ทีแ่นะนําว่าขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 300 ตวัอยา่งเป็นจาํนวนทีอ่ยูใ่นเกณฑท์ีด่ ีเน่ือง 
จากเป็นการวเิคราะหข์อ้มลูหลายตวัแปร (Multivariate Analysis) โดยการวเิคราะหต์วัแบบสมการ
โครงสรา้ง (SEM) ซึง่มาจากการทบทวนวรรณกรรม เพื่อใหม้คีวามเชื่อมัน่มากขึน้ และมจีํานวน
เพยีงพอสามารถนํามาใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูลได ้แต่เพื่อใหม้คีวามถูกต้องสูงทีสุ่ด เพื่อทดแทน
อตัราการตอบกลบัของกลุ่มตวัอยา่ง และเพื่อความสะดวกในการประเมนิผล และการวเิคราะหข์อ้มลู 
ผูว้จิยัจงึใชข้นาดตวัอยา่งทัง้หมด 420 ตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 
 วธิกีารสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 
 ผูว้จิยัไดก้ําหนดขัน้ตอนของการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi Stage Sampling) 
ดงัน้ี 
 ขัน้ที ่ 1 ใชว้ธิสีุ่มตวัอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) โดยเลอืกสุ่มตวัอย่างจาก
จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยแบ่งตามพืน้ทีเ่ขตการปกครองทัง้หมด 50 เขต แบ่งออกเป็น 6 
กลุ่มเขตการพฒันาเมอืง ตามแผนการบรหิารราชการกรงุเทพมหานคร พ.ศ.2556-2560 ไดแ้ก่ 
 
ตารางที ่2 เขตพืน้ที ่6 กลุ่มเขตการพฒันาเมอืงกรงุเทพมหานคร 
กลุ่มท่ี พืน้ท่ีบริเวณ ประกอบด้วย 

1 กลุ่มเขตกรงุธนเหนือ  
(8 เขต) 

เขตธนบุร ีเขตจอมทอง เขตบางกอกใหญ่ เขตคลอง 
สานเขตบางกอกน้อย เขตบางพลดั เขตทววีฒันา  
และเขตตลิง่ชนั 

2 กลุ่มเขตกรงุเทพกลาง  
(9 เขต) 

เขตสมัพนัธวงศ ์เขตดุสติ เขตพระนคร เขตป้อมปราบ 
ศตัรพูา่ย เขตพญาไท เขตราชเทว ีเขตดนิแดง  
เขตวงัทองหลาง และเขตหว้ยขวาง 

3 กลุ่มเขตกรงุธนใต ้ 
(7 เขต) 

เขตภาษเีจรญิ เขตบางแค เขตหนองแขม เขตราษฎร ์
บรูณะ เขตทุง่ครเุขตบางขนุเทยีน และ เขตบางบอน  

4 กลุ่มเขตกรงุเทพ
ตะวนัออก (9 เขต) 

เขตบงึกุ่ม เขตบางกะปิ เขตคนันายาว เขตสะพานสงู 
เขตหนองจอก เขตลาดกระบงั เขตมนีบุร ีเขตคลอง 
สามวา และเขตประเวศ  
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ตารางที ่2 เขตพืน้ที ่6 กลุ่มเขตการพฒันาเมอืงกรงุเทพมหานคร (ต่อ) 
กลุ่มท่ี พืน้ท่ีบริเวณ ประกอบด้วย 

5 กลุ่มเขตกรงุเทพใต ้ 
(10 เขต) 

เขตคลองเตย เขตบางคอแหลม เขตปทมุวนั เขตบางรกั 
เขตสาทร เขตยานนาวา เขตวฒันา เขตบางนา  
เขตพระโขนง และเขตสวนหลวง  

6 กลุ่มเขตกรงุเทพเหนือ 
(7 เขต) 

เขตลาดพรา้ว เขตหลกัสี ่เขตจตุจกัร เขตบางซื่อ  
เขตสายไหม เขตบางเขน และเขตดอนเมอืง 

 
 ทีม่า : สาํนกัยทุธศาสตรแ์ละประเมนิผลกรงุเทพมหานคร.  (2555).  แผนปฏิบติัราชการ
กรงุเทพมหานคร.  ออนไลน์. 
 

 
 

รปูที ่6 แผนทีแ่สดงการแบ่งพืน้ทีอ่อกเป็น 6 กลุ่มเขต 
 
 ทีม่า : สาํนกัยทุธศาสตรแ์ละประเมนิผลกรงุเทพมหานคร.  (2555).  แผนปฏิบติัราชการ
กรงุเทพมหานคร.  ออนไลน์. 
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 ขัน้ที ่ 2 ใชว้ธิตีวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลากกลุ่มละ   
1 เขต เขตละ 70 คน รวมเป็น 420 คน ดงัตารางที ่3 
 
ตารางที ่3 ขนาดตวัอยา่งโดยแบ่งตามกลุ่มเขต 

กลุ่มท่ี พืน้ท่ีบริเวณ จาํนวน (คน) 
1 กลุ่มเขตกรงุธนเหนือ ไดแ้ก่ เขตตลิง่ชนั 70 
2 กลุ่มเขตกรงุเทพกลาง ไดแ้ก่ เขตดนิแดง  70 
3 กลุ่มเขตกรงุเทพใต ้ไดแ้ก่ เขตภาษเีจรญิ  70 
4 กลุ่มเขตกรงุเทพตะวนัออก ไดแ้ก่ เขตลาดกระบงั  70 
5 กลุ่มเขตกรงุเทพใต ้ไดแ้ก่ เขตวฒันา  70 
6 กลุ่มเขตกรงุเทพเหนือ ไดแ้ก่ เขตหลกัสี ่ 70 
 รวม 420 

 
 ขัน้ที ่ 3 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเกบ็รวบ 
รวมขอ้มลูใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งครบตามจาํนวนทีต่อ้งการ 420 อยา่ง 
 วธิกีารแจกแบบสอบถาม คอื ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งโดยพจิารณา
จากภายนอกและใชค้าํถามคดักรอง โดยสอบถามกลุ่มตวัอยา่งว่า “ท่านเป็นผูม้อีายุ 18 ปีขึน้ไป 
เป็นผูท้ีใ่ชบ้รกิารขนส่งพสัดุ หรอืเคยใชบ้รกิารขนส่งพสัดุหรอืไม่” หากไดร้บัคําตอบว่า “ไม่ใช่” 
กลุ่มตวัอย่างดงักล่าวไมส่อดคลอ้งกบัลกัษณะของประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั ถา้ไดร้บัคาํตอบว่า “ใช่” 
จงึแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่ง ออกเกบ็ขอ้มลูตามสถานบนัเทงิต่างๆ จนครบ 420 ตวัอยา่ง 
 
วิธีการศึกษา 
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีดาํเนินการศกึษา 2 แบบ คอื 
 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศกึษารวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร
ต่างๆ ทัง้ทีเ่ป็นทฤษฎี แนวคดิ หลกัการ เครื่องมอื ตลอดจนเน้ือหาสาระ สําคญั และผลงานที่
เกีย่วขอ้งต่ออทิธพิลต่างๆ ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 2. การวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) โดยเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ใชแ้บบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิดเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูซึง่กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้
ในการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูท้ีอ่าศยัอยูใ่นกรงุเทพมหานคร มอีาย ุ18 ปีขึน้ไป เป็นผูท้ีใ่ชบ้รกิารขนสง่
พสัดุ หรอืเคยใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ มปีระสบการณ์การในการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุซึง่มคีวามสอดคลอ้ง
กบัลกัษณะของประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัจาํนวนทัง้หมด 415 คน 
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เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาและเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1. ลกัษณะของเครือ่งมอื 
  เครื่องมอืทีใ่ชร้วบรวมขอ้มลูคอืแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 7 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนที ่ 1  สอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชพีปจัจุบนั และรายไดต่้อเดอืน มลีกัษณะคาํถามเป็นใหเ้ลอืกเพยีงคาํตอบเดยีว
และเป็นคาํถามแบบปลายปิด (Close-Ended Response Question) จาํนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  ขอ้ 1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบให้
เลอืกสองคาํตอบ (Dichotomous Question) 
  ขอ้ 2 อายุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืก
หลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 3 ระดบัการศกึษาสงูสุด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
  ขอ้ 4 อาชพีปจัจุบนั  ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
  ขอ้ 5 รายไดต่้อเดอืน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบ
ใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
 
  ตอนที ่ 2  สอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร  
มลีกัษณะคําถามเป็นใหเ้ลอืกเพยีงคาํตอบเดยีว เลอืกคาํตอบหลายคาํตอบ และคาํถามแบบปลาย
ปิด (Close-Ended Response Question) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  ขอ้ 1 บรษิทัขนส่งพสัดุที่ท่านใชบ้รกิารเป็นประจํา ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลแบบนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยสามารถเลอืกคาํตอบไดห้ลายคาํตอบ (Check List Question)  
  ขอ้ 2 ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ในชว่ง 3 เดอืนทีผ่า่น  ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั 
(Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
  ขอ้ 3 ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารอยู่ในช่วงเวลาใด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal 
Scale) โดยสามารถเลอืกคาํตอบไดห้ลายคาํตอบ (Check list Question) 
  ขอ้ 4 ท่านใชบ้รกิารช่วงใด ในแต่ละสปัดาห ์ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบนามบญัญตั ิ
(Nominal Scale) โดยสามารถเลอืกคาํตอบไดห้ลายคาํตอบ (Check List Question) 
  ขอ้ 5 ทา่นใชบ้รกิารขนสง่ประเภทใดเป็นหลกั ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ
(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
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  ตอนที ่3 สอบถามเกีย่วกบัการบรกิารแบบญีปุ่น่ โอโมเตะนาช ิ ) (Omotenashi
  เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการบรกิารแบบญีปุ่่น ซึง่มลีกัษณะคําถามเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด 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 
 
  การแปลผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัการบรกิารแบบญี่ปุ่น ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคํานวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 
2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการบรกิารแบบญีปุ่น่ ดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการบรกิารแบบญีปุ่น่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการบรกิารแบบญีปุ่น่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการบรกิารแบบญีปุ่น่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการบรกิารแบบญีปุ่น่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการบรกิารแบบญีปุ่น่มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
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  ตอนที ่4 สอบถามเกีย่วกบัความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ (Brand Trust) 
  เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มลีกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 4 ขอ้ กําหนดค่าคะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั 
ดงัน้ี 
 
    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 
  การแปลผลแบบสอบถามเกีย่วกบัความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
แบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา 
วาณชิยบ์ญัชา. 2549)  
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัอทิธพิลความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ ดว้ยค่าเฉลีย่มเีกณฑ์
ดงัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
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  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 

  ตอนที ่5 สอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction)    
  เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ มลีกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถามแบบปลาย
ปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) จาํนวน 4 ขอ้ กาํหนดคา่คะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 

    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 

  การแปลผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคํานวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 
2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 

  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัอทิธพิลความพงึพอใจดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
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  ตอนที ่6 การตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Decision Making)   
  เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 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 วาณิชย์
บญัชา. 2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
อทิธพิลดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
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  ตอนที ่7 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ อทิธพิลทีน่่าจะส่งผลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายเปิด 
 
 2. ขัน้ตอนในการศกึษา 
   แหล่งขอ้มลู (Source of Data) การวจิยัเรื่องน้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ (Exploratory Research) โดยมุง่ศกึษาอทิธพิลทีส่่งผลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
  1. ศกึษาขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ี
ผูร้วบรวมไว ้ดงัน้ี 
   - วารสารวชิาการ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
    - ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 
   2. ศกึษาจากแหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) จากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลู
จากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 420 คน 
  
 3. การเกบ็ขอ้มลู 
  1. ศกึษาวารสารวชิาการ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้มลูจากอนิเทอรเ์น็ต 
   2. ออกแบบและสรา้งแบบสอบถาม 
   3. นําแบบสอบถามไปตรวจสอบกบัผูเ้ชีย่วชาญ 3 ทา่น ดงัตารางที ่4 
 

ตารางที ่4 ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
ลาํดบัท่ี ผูเ้ช่ียวชาญ ตาํแหน่ง/หน่วยงาน 

1 ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร.ธนัยมยั เจยีรกุล 
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 

2 ดร.เอบิ พงบุหงอ 
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 

3 ดร.รุง่อรณุ กระแสสนิธุ ์
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 

  
  4. นําแบบสอบถามทีผู่เ้ชีย่วชาญตรวจสอบแลว้ นํามาหาค่าความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา 
ดงัตารางที ่5 - ตารางที ่8 
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 การบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ 
 

ตารางที ่5 IOC Test การบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ 

การบริการแบบญ่ีปุ่ น 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. พนกังานทกัทายดว้ยวาจาและน้ําเสยีงที่
เป็นมติร  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. พนกังานทกัทายดว้ยหน้าตาทีย่ิม้แยม้และ
เป็นมติร  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการ
แกป้ญัหาดว้ยความเตม็ใจ อยา่งรวดเรว็และ
ถูกตอ้ง ภายในเวลาทีเ่หมาะสม  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

4. พนกังานใหบ้รกิารอยา่งพถิพีถินัดว้ยความ
สภุาพ ออ่นโยน มกีารสบตาตัง้ใจรบัฟงั และ
ใสใ่จในความตอ้งการทีท่า่นรอ้งขอ  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

5. การไดร้บับรกิารทีอ่บอุน่และปลอดภยั ทาํ
ใหรู้ส้กึเหมาะสมและคุม้คา่กบัเงนิทีจ่า่ย
คา่บรกิารไป  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 4.34/5 = 0.87 
  สรปุวา่ การบรกิารแบบญีปุ่น่ = ใชไ้ด ้
 

 ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ตารางที ่6 IOC Test ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความเช่ือมัน่ในตราสินค้า 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ทา่นเชื่อมัน่วา่ตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารบ่งบอก
ถงึความสามารถในการบรกิารทีด่ ีและมี
คุณภาพ เชน่ พสัดุถงึปลายทางโดยไมไ่ดร้บั
ความเสยีหาย และตรงเวลา  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารทีม่ี
ชื่อเสยีง และมสีาขาใหบ้รกิารจาํนวนมาก  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่6 IOC Test ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร (ต่อ) 

ความเช่ือมัน่ในตราสินค้า 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
3. ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่คีน
แนะนําทีน่่าเชือ่ถอื  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4 .ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่ี
ระบบและเทคโนโลยใีนการจดัการทีม่ี
ประสทิธภิาพ  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. ทา่นมัน่ใจวา่แบรนดส์นิคา้มผีลต่อ
ประสทิธภิาพในการแกป้ญัหาใหท้า่นได ้ 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 4.34/5 = 0.87 
  สรปุวา่ ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ = ใชไ้ด ้
 
 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ตารางที ่7 IOC Test ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นพสัดุทีม่ ีคา่บรกิาร
ระบุไวอ้ยา่งชดัเจน และแจง้คา่บรกิารให้
ลกูคา้ทราบกอ่นตดัสนิใจใชบ้รกิาร  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นพสัดุทีม่ี
สภาพแวดลอ้มภายใน มคีวามโดดเดน่ของ
การออกแบบสถานทีใ่หบ้รกิารให ้เป็น 
เอกลกัษณ์ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นพสัดุทีม่คีวามสะดวก
ในการเดนิทาง สถานทีใ่นการใหบ้รกิาร 
ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึได ้โดยสะดวก  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นพสัดุทีม่รีะยะเวลาที่
ใหบ้รกิารเรว็ และมปีระสทิธภิาพ  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 4/4 = 1 
  สรปุวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร = ใชไ้ด ้
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 การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ตารางที ่8 IOC Test การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

การตดัสินใจของผูใ้ช้บริการ 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ราคาถูกมคีวามสาํคญัต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิาร  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2. ขัน้ตอนการสง่ทีง่า่ย สะดวกไมซ่บัซอ้น 
สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร  
 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นพสัดุทีใ่กลท้ีส่ดุ
เสมอ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุทีม่กีาร
ใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย โดยมทีัง้รปูแบบการ
สง่พสัดุธรรมดาและการสง่แบบแชเ่ยน็ ใน
รา้นเดยีวกนั  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิาร จากการการทีท่า่น
เชื่อวา่ เมือ่เกดิปญัหาขึน้ ทา่นสามารถตดิต่อ
รา้นทีใ่หบ้รกิารไดอ้ยา่งสะดวกและแกป้ญัหา
ใหก้บัทา่นได ้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC  4.34/5 = 0.87 
  สรปุวา่ การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร = ใชไ้ด ้
 

 จากผลการตรวจแบบสอบถามจากผู้เชี่ยวชาญ ข้อคําถามแต่ละข้อจะต้องมีค่า IOC 
เท่ากบัหรอืมากกว่า 0.50 จงึจะถอืว่าขอ้คาํถามนัน้ใชไ้ด ้หากขอ้คาํถามไดค้่า IOC ตํ่ากว่า 0.50 
ขอ้คําถามนัน้จะถูกตดัออกหรอืนําไปปรบัปรุงแกไ้ขใหม่ ซึ่งแบบสอบถามของงานวจิยัน้ีมดีชันี
ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบั เน้ือหาเทา่กบั 0.90 และไมม่ขีอ้คาํถามใดทีม่คีะแนนความ
สอดคลอ้งน้อยกวา่ 0.50   
  5. นําแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาเพือ่ตรวจสอบความสมบรูณ์ 
 6. วดัความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยนําแบบสอบถามทีผ่่านการ
ตรวจสอบจากผูเ้ชีย่วชาญไปทดลอง (Tryout) กบักลุ่มประชากรทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่าง 
ซึง่ไดแ้ก่ กลุ่มผูท้ีใ่ชบ้รกิารขนสง่พสัดุ หรอืเคยใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ มปีระสบการณ์การในการใช้
บรกิารขนส่งพสัดุ จํานวน 30 ชุด เพื่อทดลองตอบแบบสอบถามและหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) 
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ของแบบสอบถามโดยไดค้่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าของ Cronbach (Cronbach’s Alpha) โดยทดสอบ
ความเชื่อมัน่ของขอ้มลูโดยการสอบความน่าเชื่อถอืนัน้ ผลการวเิคราะหแ์บบสอบถามจากการไป
เกบ็ขอ้มลูจรงิจะตอ้งไดค้่า Cronbach’s Alpha  (Cronbach. 1974 : 161)  ในเกณฑส์มัประสทิธิ ์
แอลฟามากกวา่และเทา่กบั 0.7 กอรต์นีา (Cortina. 1993) ซึง่อยูใ่นเกณฑท์ีย่อมรบัได ้
  
 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
สว่นที ่3 ถงึสว่นที ่7 ซึง่เป็นขอ้มลูทีเ่ป็นระดบัความคดิเหน็กําหนดใหม้คี่าแอลฟาไม่น้อยกว่า 0.7 
จากการทาํ Pre-Test หาคา่แอลฟา่ไดเ้ทา่กบั 0.821 ซึง่เป็นทีย่อมรบัได ้
 7. นําแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 420 คน 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 ภายหลงัจากการรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามทัง้หมดมา
ดาํเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
และทาํการแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งมาลงรหสัตามทีไ่ดก้ําหนดรหสัไว้
ล่วงหน้า แลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงในเครือ่งคอมพวิเตอร ์
  3. นําขอ้มลูมาประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู สงัเคราะห ์และสรปุผลขอ้มลู 
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สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยันําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามจาํนวน 415 ชุด ทีแ่จกไปยงักลุ่ม
ตวัอย่างและนําขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการดําเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลซึ่งทําใหผู้ว้จิยั
แน่ใจไดว้่าขอ้มลูทีนํ่ามาประมวลผลเป็นขอ้มูลทีม่คีวามสมบูรณ์ ถูกตอ้ง และอยู่ในรปูแบบเดยีวกนั
ทัง้หมด ก่อนทีจ่ะนําขอ้มลูไปประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรม
สาํเรจ็รปู ขอ้มลูทางสถติต่ิางๆ ทีใ่ชม้ดีงัน้ี 
  1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชใ้นการบรรยายคุณลกัษณะ และ
คุณสมบตัขิองประชากร  
   1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชอ้ธบิายขอ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม  
  1.2 ค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้นการแปล
ความหมายของขอ้มลูต่างๆ เพือ่สรปุและอธบิายลกัษณะของตวัแปร 
 2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis 
Testing) เพื่อหาความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุ และระดบัปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อตวัแปรทัง้ทางตรงและ
ทางออ้ม ตวัแบบสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling-SEM) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู 
Smart PLS 4.0 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 จากการศกึษาเรือ่งอทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตรา
สนิคา้ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้มลู
จากการเกบ็แบบสอบถามจํานวน 420 ชุด มาตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกตอ้งของแบบสอบถาม
ไดจ้าํนวน 415 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 98.81 ทีผ่า่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้ ซึง่เป็นค่าทีย่อมรบัได้
ในการกําหนดขนาดตวัอยา่งทีเ่หมาะสมตามแนวคดิของคอมเรย;์ และล ี(Comrey; and Lee. 1992) 
ซึง่แนะนําว่าจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที ่300 ตวัอย่างอยู่ในระดบัด ีงานวจิยัน้ีจงึใชข้อ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 415 คน มาทาํการสรุปผลการวเิคราะห ์ดว้ยวธิกีารทางสถติ ิตามวตัถุประสงคข์องผูว้จิยั โดย
ผูว้จิยัไดส้รปุผลการวเิคราะหข์อ้มลู โดยไดแ้บ่งขอ้มลูเป็น 4 ตอน ดงัน้ี   
 1. ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2. พฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
 3. ผลการวเิคราะห ์อทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ใน
ตราสนิคา้ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4. ผลการวเิคราะหเ์พือ่ทดสอบสมมตฐิาน  
 โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ทีใ่ชแ้ทนสถติแิละตวัแปรต่างๆ ดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 n   หมายถงึ  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  
 X    หมายถงึ  คา่เฉลีย่ 
 S.D.  หมายถงึ  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 Loading  หมายถงึ  คา่สมัประสทิธิข์องปจัจยั (Factor) มคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปร 
 R2   หมายถงึ  คา่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจ 
 AVE   หมายถงึ  ดชันีทีแ่สดงความสามารถควบคุมความผนัแปรของตวัชีว้ดั 
    หมายถงึ  คา่ความเชื่อถอืไดข้อง Cronbach (Cronbach’s ) 
 CR  หมายถงึ  คา่ความเชื่อถอืได ้(Composite Reliability) 
 GoF  หมายถงึ  คา่ดชันีความเทีย่งตรง 
 DE  หมายถงึ  อทิธพิลทางตรง 
 IE    หมายถงึ  อทิธพิลทางออ้ม 
 TE   หมายถงึ  อทิธพิลโดยรวม 
 p-Value หมายถงึ  ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ
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ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผลวเิคราะหข์อ้มลูของอทิธพิลการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ใน
ตราสนิคา้ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรงุเทพมหานคร ครัง้น้ี ผูว้จิยัได้
ตรวจสอบขอ้มลูความถูกตอ้ง ซึง่มแีบบสอบถาม  ทีม่คีวามสมบูรณ์และนํามาใชใ้นการวเิคราะหไ์ด้
จาํนวน 415 ชุด โดยมผีลการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 
 ตอนที ่1 สถานภาพสว่นบุคคลโดยหาจาํนวนรอ้ยละการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดเ้กบ็ขอ้มลู
ทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างจํานวน 415 คน ซึ่งผลการวเิคราะหล์กัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง
สรปุไดต้ามตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่9 ผลการวเิคราะหจ์าํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 133 32.00 
หญงิ 282 68.00 
รวม 415 100.00 

  
 จากตารางที่ 9 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 415 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิ มจีํานวน 282 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.00 เพศชาย มจีํานวน 133 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
32.00  
 
ตารางที ่10 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ

อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
18-29 ปี 69 16.63 
30-39 ปี 235 56.63 
40-49 ปี 106 25.54 

50 ปี ขึน้ไป 5 1.20 
รวม 415 100.00 

 
 จากตารางที ่10 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามทัง้หมด 415 คน ครัง้น้ี จาํแนกตาม
อายุของผูต้อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่มอีายุ 30-39 ปี มจีาํนวน 235 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.63 
รองลงมาคอืช่วงอายุ 40-49 ปี มจีาํนวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.54 ช่วงอายุ 18-29 ปี มี
จาํนวน 69 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.63 และชว่งอาย ุ50-59 ปี มจีาํนวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.20 
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ตารางที ่11 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศกึษา 
ระดบัการศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 

มธัยมปลาย/ปวช./ปวส. 8 1.93 
ปรญิญาตร ี 377 90.84 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 30 7.23 
รวม 415 100.00 

 
 จากตารางที ่11 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามทัง้หมด 415 คน ครัง้น้ี จาํแนกตาม
ระดบัการศกึษา สว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 377 คน คดิเป็นรอ้ยละ 90.84 
รองลงมามรีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีจํานวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.25 ตวัอย่างทีน้่อย
ทีส่ดุ คอืระดบัการศกึษามธัยมปลาย/ปวช./ปวส. จาํนวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.93  
 
ตารางที ่12 กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชพี 

อาชีพ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรยีน/นกัศกึษา 20 4.82 

ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 179 43.13 
ประกอบธุรกจิสว่นตวั 26 6.27 

พนกังานบรษิทัเอกชน/รบัจา้ง 176 42.41 
พอ่บา้น/แมบ่า้น 12 2.89 

อื่นๆ 2 0.48 
รวม 415 100.00 

 
 จากตารางที ่12 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 415 คน ส่วนใหญ่
ประกอบอาชพีขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 179 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.13 ประกอบ
อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน/รบัจา้ง จาํนวน 176 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.41 ประกอบอาชพีธุรกจิ
สว่นตวัจาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.27 นกัเรยีน นกัศกึษา จาํนวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.82 
พอ่บา้น/แมบ่า้น จาํนวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.89 และอื่นๆ จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.48 
  
 
 
 
 



57 

ตารางที ่13 กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
รายได้ต่อเดือน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

10,000 บาทหรอืตํ่ากวา่ 18 4.34 
10,001-25,000 บาท 42 10.12 
25,001-30,000 บาท 189 45.54 
30,001-45,000 บาท 111 26.75 
30,001-60,000 บาท 41 9.88 
60,001 บาท ขึน้ไป 14 3.37 

รวม 415 100.00 
 
 จากตารางที ่13 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 415 คน ส่วนใหญ่  
มรีายไดต่้อเดอืน 25,001-30,000 บาท จํานวน 189 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.54 รายไดต่้อเดอืน 
30,001-45,000 บาท จาํนวน 111 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.75 รายไดต่้อเดอืน 10,001-25,000 บาท 
จาํนวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.12 ซึง่เทา่กบัรายไดต่้อเดอืน 30,001-45,000 บาท ทีม่จีาํนวน 
41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.88 รายไดต่้อเดอืน 10,000 บาทหรอืตํ่ากว่า จาํนวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
4.34 และรายไดต่้อเดอืน 60,001 บาท ขึน้ไป จาํนวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.37 
 
 ตอนที ่2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
 
ตารางที ่14 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ จาํแนกตามบรษิทัขนสง่พสัดุ (ตอบได้มากกว่า 

1 ขอ้) 
บริษทัขนส่งพสัด ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ไปรษณียไ์ทย 240 57.83 

เคอรี ่เอก็ซ์เพรส 225 54.22 
ลาซาดา้เอก็ซ์เพรส 122 29.40 
เอสซจี ีเอก็ซ์เพรส 149 35.90 

ดเีอสแอล อคีอมเมริซ์ 135 32.53 
เบสท์ โลจสิตกิส ์ 65 15.66 
แฟลช เอก็ซ์เพรส 153 36.87 

เจแอนด์ท ีเอก็ซ์เพรส 130 31.33 
อื่นๆ 57 13.73 
รวม - - 
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 จากตารางที ่14 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่าง 1276 คะแนน ส่วนใหญ่
ใชบ้รกิารสง่พสัดุของไปรษณียไ์ทย จาํนวน 240 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 57.83 ซึง่อยูใ่นระดบั
ใกลเ้คยีงกบั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จํานวน 225 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 54.22 แฟลช เอก็ซเ์พรส 
จาํนวน 153 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 36.87 เอสซจี ีเอก็ซเ์พรส จาํนวน 149คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 
35.90 ดเีอสแอล อคีอมเมริซ ์จาํนวน 135 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 32.53 เจแอนดท์ ีเอก็ซเ์พรส 
จาํนวน 130 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 31.33 ลาซาดา้เอก็ซเ์พรส จาํนวน 122 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 
29.40 เบสท ์โลจสิตกิส ์จาํนวน 65 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 15.66 และอื่นๆ จาํนวน 57 คะแนน 
คดิเป็นรอ้ยละ 13.73 
  
ตารางที ่15 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ จาํแนกตามความถี่ในการเขา้รบับรกิาร เฉลีย่

ต่อเดอืน ในชว่ง 3 เดอืนทีผ่า่นมา 
ความถ่ีในการเข้ารบับริการ 

เฉล่ียต่อเดือน 
จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1-2 ครัง้ต่อเดอืน  71 17.11 
3-5 ครัง้ต่อเดอืน 238 57.35 
5-10 ครัง้ต่อเดอืน 93 22.41 

มากกวา่ 10 ครัง้ต่อเดอืน 13 3.13 
รวม 415 100.00 

 
 จากตารางที ่15 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอยา่ง 415 คน สว่นใหญ่มี
ความถีใ่นการเขา้รบับรกิารเฉลีย่ 3-5 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.35 รองลงมาคอื 
6-10 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.41 ถดัมาคอื 1-2 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 71 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 17.11 และมากกวา่ 10 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.13 
 
ตารางที ่16 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ จาํแนกตามช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (ตอบไดม้ากกว่า   

1 ขอ้) 
ช่วงเวลาใช้บริการ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

08.00-11.00 น. 49 8.07 
11.01-14.00 น. 277 45.63 
14.01-17.00 น. 251 41.35 
17.01-20.00 น. 30 4.94 

รวม - - 
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 จากตารางที ่16 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอยา่ง 607 คะแนน สว่นใหญ่
นิยมใชบ้รกิารในเวลา 11.01-14.00 น. จาํนวน 277 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 45.63 รองลงมาเป็น
การใชบ้รกิารเวลา 14.01-17.00 น. จาํนวน 251 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 41.35 ถดัมาเป็นการใช้
บรกิารเวลา 08.00-11.00 น. จาํนวน 49 คะแนน 8.07 และการใชบ้รกิารเวลา 17.01-20.00 น. 
จาํนวน 30 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 4.94 
 
ตารางที ่17 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ จาํแนกตามวนัใชบ้รกิารในหน่ึงสปัดาห ์ (ตอบได้

มากกว่า 1 ขอ้) 
วนัใช้บริการในหน่ึงสปัดาห ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

วนัจนัทร-์วนัศุกร ์ 209 32.91 
วนัเสาร ์ 260 40.94 
วนัอาทติย ์ 150 23.62 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 16 2.52 
รวม - - 

 
 จากตารางที่ 17 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่าง 635 คะแนน ส่วนใหญ่
นิยมใชบ้รกิารในวนัเสาร ์จาํนวน 260 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 40.94 รองลงมาเป็นการใชบ้รกิาร
วนัจนัทร-์วนัศุกร ์จํานวน 209 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 32.91 ใชบ้รกิารวนัอาทติย ์จํานวน 150 
คะแนน 23.62 และใชบ้รกิารวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ จาํนวน 16 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 2.52 
 
ตารางที ่18 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ จาํแนกตามประเภทบรกิารขนสง่พสัดุ 

ประเภทบริการ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
พสัดุแชเ่ยน็/แชแ่ขง็ 7 1.69 

พสัดุธรรมดา 313 75.42 
ทัง้ 2 อยา่ง 95 22.89 

รวม 415 100.00 
 
 จากตารางที ่18 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่าง 415 คน สว่นใหญ่นิยม 
ใชบ้รกิารสง่พสัดุธรรมดา จาํนวน  313 คน คดิเป็นรอ้ยละ 75.42 รองลงมานิยมใชบ้รกิารทัง้ 2 
อยา่ง (สง่พสัดุแช่เยน็/แช่แขง็และพสัดุธรรมดา) จาํนวน 95 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.89  และใชบ้รกิาร
สง่พสัดุแชเ่ยน็/แชแ่ขง็ จาํนวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.69 
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 ตอนที ่3 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
การบรกิารแบบญีปุ่น่ (Omotenashi) 
 
ตารางที ่19 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารแบบญีปุ่น่ 

การบริการการบริการแบบญ่ีปุ่ น X  S.D. การแปลผล 
1. พนกังานทกัทายดว้ยวาจาและน้ําเสยีงทีเ่ป็นมติร 4.15 0.578 มาก 
2. พนกังานทกัทายดว้ยหน้าตาทีย่ิม้แยม้และเป็นมติร 4.16 0.627 มาก 
3. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการแกป้ญัหาดว้ย
ความเตม็ใจ 

4.16 0.685 มาก 

4. พนกังานทีใ่หบ้รกิารมกีารสบตาตัง้ใจรบัฟงัและใสใ่จใน
ความตอ้งการทีท่า่นรอ้งขอ 

4.19 0.682 มาก 

5. การมกัไดร้บับรกิารทีอ่บอุน่และปลอดภยั ทาํใหท้า่น
รูส้กึคุม้คา่กบัเงนิทีจ่า่ยคา่บรกิารไป 

4.18 0.651 มาก 

รวม 4.17 0.475 มาก 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่19 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารแบบญีปุ่น่ 
โดยรวมค่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.17, S.D.= 0.475) สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ 
พบว่าทุกขอ้มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก โดยความคดิเหน็ทีม่คี่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด ไดแ้ก่
การใหบ้รกิารมกีารสบตาตัง้ใจรบัฟงัและใส่ใจในความต้องการที่รอ้งขอ มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก     
( X = 4.19, S.D.= 0.672) รองลงมาคอื การไดร้บับรกิารทีอ่บอุ่นและปลอดภยั ทาํใหรู้ส้กึคุม้ค่า
กบัเงนิทีจ่่ายค่าบรกิารไป มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.18, S.D.= 0.651) พนกังานมคีวาม
กระตอืรอืรน้ในการแกป้ญัหาดว้ยความเตม็ใจ ( X = 4.16, S.D.= 0.685) มคี่าเฉลีย่ทีใ่กลเ้คยีงกนั
กบัพนกังานทกัทายดว้ยหน้าตาทีย่ิม้แยม้และเป็นมติร ( X = 4.16, S.D.= 0.627) โดยมคี่าเฉลีย่
อยู่ในระดบัมาก และลําดบัสุดทา้ย พนักงานทกัทายดว้ยวาจาและน้ําเสยีงทีเ่ป็นมติร มคี่าเฉลี่ย
อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.15, S.D.= 0.578) 
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 ตอนที ่4 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร (Brand Trust) 
 
ตารางที ่20 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความเช่ือมัน่ในตราสินค้า X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นเชื่อมัน่วา่ตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารบ่งบอกถงึ
ความสามารถในการบรกิารทีด่ ีและมคีุณภาพ เชน่ พสัดุ
ถงึปลายทางโดยไมไ่ดร้บัความเสยีหาย และตรงเวลา 

4.29 0.636 มากทีส่ดุ 

2. ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารทีม่ชีื่อเสยีง 4.13 0.617 มาก 
3. ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่คีนแนะนําที่
น่าเชื่อถอื 

4.09 0.629 มาก 

4. ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่รีะบบและ
เทคโนโลยใีนการจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ 

4.11 0.665 มาก 

รวม 4.16 0.463 มาก 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่20 แสดงใหเ้หน็วา่ ขอ้มลูเกีย่วกบัความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้
ของผูใ้ชบ้รกิาร (Brand Trust) ค่าเฉลีย่รวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.16, S.D.= 0.463) สาํหรบัผล
การวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้หบ้รกิารเชื่อมัน่ว่าตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารบ่งบอกถงึความสามารถ 
ในการบรกิารทีด่ ีและมคีุณภาพ เช่น พสัดุถงึปลายทางโดยไมไ่ดร้บัความเสยีหาย และตรงเวลา 
มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.29 S.D.= 0.636) สว่นดา้นอื่นๆ มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก 
คอื ผูใ้ชบ้รกิารเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่รีะบบและเทคโนโลยใีนการจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ  
( X = 4.13 S.D.= 0.617) รองลงมาคอื ผูใ้ชบ้รกิารเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่รีะบบและ
เทคโนโลยใีนการจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ ( X = 4.11 S.D.= 0.665) และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด 
คอื ผูใ้ชบ้รกิารเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่คีนแนะนําทีน่่าเชื่อถอื ( X = 4.09 S.D.= 0.629)   
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 ตอนที ่5 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (Customer Satisfaction)  
 
ตารางที ่21 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความพึงพอใจ X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่ ีคา่บรกิารระบุไวอ้ยา่ง
ชดัเจน และแจง้คา่บรกิารใหล้กูคา้ทราบก่อนตดัสนิใจใช้
บรกิาร 

4.24 0.523 มากทีส่ดุ 

2. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่สีภาพแวดลอ้มภายใน 
มคีวามโดดเดน่ของการออกแบบสถานทีใ่หบ้รกิารให ้เป็น
เอกลกัษณ์ 

4.20 0.613 มาก 

3. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่คีวามสะดวกในการ
เดนิทาง สถานทีใ่นการใหบ้รกิาร ผูร้บับรกิารสามารถ
เขา้ถงึไดโ้ดยสะดวก 

4.27 0.592 มากทีส่ดุ 

4. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่รีะยะเวลาทีใ่หบ้รกิาร
เรว็ และมปีระสทิธภิาพ 

4.20 0.666 มาก 

รวม 4.23 0.414 มากท่ีสดุ 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่21 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ช ้
บรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( X = 4.23 S.D.= 0.414) สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ 
พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจกบัรา้นส่งพสัดุที่มคีวามสะดวกในการเดนิทาง สถานที่ในการให ้
บรกิาร ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึได ้โดยสะดวก มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.27 S.D.= 
0.592) รองลงมาคอื ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่ ีค่าบรกิารระบุไวอ้ยา่งชดัเจน 
และแจง้ค่าบรกิารใหลู้กคา้ทราบก่อนตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.24  
S.D.= 0.523) ถดัมาคอื ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่สีภาพแวดลอ้มภายใน มี
ความโดดเด่นของการออกแบบสถานทีใ่หบ้รกิารให ้เป็นเอกลกัษณ์ และผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ
กบัรา้นส่งพสัดุที่มรีะยะเวลาที่ใหบ้รกิารเรว็และมปีระสทิธภิาพ ค่าเฉลี่ยที่ใกล้เคยีงกนัอยู่ในระดบั
มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.20 (S.D.= 0.613, S.D.= 0.666 ตามลาํดบั) 
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 ตอนที ่6 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร (Decision Making) 
 
ตารางที ่22 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

การตดัสินใจของผูใ้ช้บริการ X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่รีาคาถูก 4.11 0.662 มาก 
2. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่ขี ัน้ตอนการสง่ 
ทีง่า่ยและสะดวก 

4.18 0.630 มาก 

3. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีใ่กลท้ีส่ดุเสมอ 4.19 0.642 มาก 
4. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่กีารใหบ้รกิารที่
หลากหลาย โดยมทีัง้รปูแบบการสง่พสัดุธรรมดาและการ
สง่แบบแชเ่ยน็ ในรา้นเดยีวกนั 

4.16 0.696 มาก 

5. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีส่ามารถตดิต่อได้
อยา่งสะดวกและแกป้ญัหาใหก้บัทา่นได ้

4.24 0.619 
มากทีส่ดุ 

รวม 4.18 0.431 มาก 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่22 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มูลเกี่ยวกบัการตดัสนิใจของผูใ้ช ้
บรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.18 S.D.= 0.431) สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ 
พบว่าขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด คอื ผูใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นส่งพสัดุที่สามารถ
ตดิต่อไดอ้ยา่งสะดวกและแกป้ญัหาใหไ้ด ้มคี่าเฉลีย่มากถงึ 4.24 (S.D.= 0.619) สว่นในขอ้อื่นๆ 
รองลงมามคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นส่งพสัดุทีใ่กลท้ีสุ่ด
เสมอ ( X = 4.19  S.D.= 0.642) การตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่ขี ัน้ตอนการสง่ทีง่า่ยและ
สะดวก ( X = 4.18 S.D.= 0.630) การตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่กีารใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย 
โดยมทีัง้รปูแบบการสง่พสัดุธรรมดาและการสง่แบบแช่เยน็ในรา้นเดยีวกนั ( X = 4.16 S.D.= 0.696) 
และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุคอื การตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่รีาคาถูก ( X = 4.11  S.D.= 
0.662) 
 
การประเมินโมเดลเชิงโครงสร้าง (Structural Model Assessment) 
 ในการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง จะตอ้งมกีารทดสอบภาวะร่วมเสน้ตรงพหุ 
(Multicollinearity) ขององคป์ระกอบทาํนายทีจ่ะตอ้งไม่มคีวามสมัพนัธก์นัเอง อย่างมนียัสาํคญั
ทางสถติโิดยค่าปจัจยัการขยายตวัของความแปรปรวน (VIF) ควรมคี่าตํ่ากว่า 5.00 แฮร;์ และคณะ 
(Hair; et al. 2014) ซึง่เมื่อพจิารณาตารางที ่23 พบว่า องคป์ระกอบทาํนายมคี่าปจัจยัการขยายตวั
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ของความแปรปรวนระหว่าง 1.134-1.700 สอดคลอ้งกบัเกณฑท์ีก่ําหนด หมายความว่า โมเดล
สมการโครงสรา้งสาํหรบัการวจิยัครัง้น้ีไมเ่กดิปญัหาภาวะรว่มเสน้ตรงเชงิพหขุององคป์ระกอบภายนอก
ดงัทีแ่สดงในตารางที ่23 
 
ตารางที ่23 ผลการวเิคราะหภ์าวะรว่มเสน้ตรงเชงิพหขุององคป์ระกอบภายนอก 

องคป์ระกอบทาํนาย VIF 
ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารทีม่ชีือ่เสยีง (BT2) 1.443 
ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่คีนแนะนําทีน่่าเชื่อถอื (BT3) 1.529 
ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่รีะบบและเทคโนโลยใีนการ
จดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ (BT4) 

1.394 

ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่ขี ัน้ตอนการสง่ทีง่า่ยและสะดวก 
(DM2) 

1.388 

ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีใ่กลท้ีส่ดุเสมอ (DM3) 1.357 
ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีส่ามารถตดิต่อไดอ้ยา่งสะดวกและ
แกป้ญัหาใหก้บัทา่นได ้(DM5) 

1.241 

พนกังานทกัทายดว้ยหน้าตาทีย่ิม้แยม้และเป็นมติร (OM2) 1.594 
พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการแกป้ญัหาดว้ยความเตม็ใจ (OM3) 1.700 
พนกังานทีใ่หบ้รกิารมกีารสบตาตัง้ใจรบัฟงัและใสใ่จในความตอ้งการที่
ทา่นรอ้งขอ (OM4) 

1.527 

การมกัไดร้บับรกิารทีอ่บอุน่และปลอดภยั ทาํใหท้า่นรูส้กึคุม้คา่กบัเงนิที่
จา่ยคา่บรกิารไป (OM5) 

1.367 

ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่ ีคา่บรกิารระบุไวอ้ยา่งชดัเจน และแจง้
คา่บรกิารใหล้กูคา้ทราบก่อนตดัสนิใจใชบ้รกิาร (SAT1) 

1.134 

ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่คีวามสะดวกในการเดนิทาง สถานทีใ่น
การใหบ้รกิาร ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึได ้โดยสะดวก (SAT3) 

1.269 

ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่รีะยะเวลาทีใ่หบ้รกิารเรว็ และมี
ประสทิธภิาพ (SAT4) 

1.279 
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ผลการวิเคราะหเ์พ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 การศกึษาในส่วนน้ีเป็นการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้งเพื่อศกึษาอทิธพิลการ
บรกิารแบบญี่ปุ่น (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 415 คน โดยไดผ้ล
การวเิคราะหด์งัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่24 ค่าสถติแิสดงความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity) และความเชื่อถอืได ้

(Reliability) ของมาตรวดั 

ตวัแปรแฝงและมาตรวดั 
Cronbach-

 
Loading AVE CR 

OM  :  การบรกิารแบบญีปุ่น่ 0.773  0.595 0.854 
OM1 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการทกัทายดว้ยวาจา  0.660   
OM2 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นดว้ยการยิม้แยม้   0.774   
OM3 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ความกระตอืรอืรน้  0.762   
OM4 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการสบตารบัฟงั  0.739   
OM5 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นความอบอุ่นปลอดภยั  0.750   
BT : ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ 0.732  0.651 0.848 
BT1 : ความเชือ่มัน่ในตราสนิคา้ดา้นคุณภาพบรกิาร  0.561   
BT2 : ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ดา้นชื่อเสยีง  0.786   
BT3 : ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ดา้นคนแนะนํา  0.819   
BT4 : ความเชือ่มัน่ในตราสนิคา้ดา้นระบบเทคโนโลย ี  0.814   
SAT : ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 0.604  0.558 0.790 
SAT1 : ความพงึพอใจดา้นคา่บรกิารมรีะบุไวช้ดัเจน  0.676   
SAT2 : ความพงึพอใจดา้นความโดดเดน่ของสถานที ่  0.573   
SAT3 : ความพงึพอใจดา้นความสะดวกในการเดนิทาง  0.747   
SAT4 : ความพงึพอใจดา้นระยะเวลาการใหบ้รกิาร  0.812   
DM  : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 0.676  0.604 0.820 
DM1 : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นราคา  0.554   
DM2 : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นขัน้ตอนการสง่  0.807   
DM3 : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นระยะทางรา้น  0.740   
DM4 : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการบรกิารที่
หลากหลาย 

 0.595   

DM5 : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นความสะดวกใน
การตดิต่อ 

 0.784   
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 จากตารางที ่24 พบว่ามตีวัแปรขอ้คําถามทีม่คี่าน้ําหนักองคป์ระกอบ (Factor Loading)     
มคี่าตํ่ากว่า 0.6 ไดแ้ก่ ขอ้คาํถาม “ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ดา้นคุณภาพบรกิาร” ขอ้คําถาม 
“ความพงึพอใจดา้นความโดดเด่นของสถานที”่ ขอ้คําถาม “การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นราคา” 
และขอ้คาํถาม “การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการบรกิารทีห่ลากหลาย” จงึไดท้าํการตดัขอ้คาํถาม
ทัง้หมด 4 คาํถามน้ีทิง้ แลว้ไดค้ดัเลอืกตวัแปรขอ้คาํถามทีม่คี่าน้ําหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) 
มากกวา่ 0.6 ดงัทีร่ะบุในตารางที ่25 มดีงัน้ี 
 
ตารางที ่25 ค่าสถติแิสดงความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity) และความเชื่อถอืได ้

(Reliability) ของมาตรวดั 

ตวัแปรแฝงและมาตรวดั 
Cronbach-

 
Loading AVE CR 

OM  :  การบรกิารแบบญีปุ่น่ 0.773  0.595 0.854 
OM1 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการทกัทายดว้ยวาจา  0.660   
OM2 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นดว้ยการยิม้แยม้   0.774   
OM3 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ความกระตอืรอืรน้  0.762   
OM4 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการสบตารบัฟงั  0.739   
OM5 : การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นความอบอุ่นปลอดภยั  0.750   
BT  : ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ 0.732  0.651 0.848 
BT2 : ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ดา้นชื่อเสยีง  0.786   
BT3 : ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ดา้นคนแนะนํา  0.819   
BT4 : ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ดา้นระบบเทคโนโลย ี  0.814   
SAT : ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 0.604  0.558 0.790 
SAT1 : ความพงึพอใจดา้นคา่บรกิารมรีะบุไวช้ดัเจน  0.676   
SAT3 : ความพงึพอใจดา้นความสะดวกในการเดนิทาง  0.747   
SAT4 : ความพงึพอใจดา้นระยะเวลาการใหบ้รกิาร  0.812   
DM  : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 0.676  0.604 0.820 
DM2 : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นขัน้ตอนการสง่  0.807   
DM3 : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นระยะทางรา้น  0.740   
DM5 : การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นความสะดวกใน
การตดิต่อ 

 0.784   

 
 จากตารางที ่25 พบว่าตวัแปร (Construct) ทุกตวั มคี่า Cronbach’s  ระหว่าง 0.604-
0.773 ซึง่สงูกว่า 0.600 เซคาราน (Sekaran. 2003 : 311) ทัง้น้ี ตวัแปรในสมการโครงสรา้งทุก
ตวัมคีวามน่าเชื่อถอืได ้(Composite Reliability-CR) อยูใ่นช่วงระหว่าง 0.790-0.854 ซึง่ค่า CR 
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ทีย่อมรบัไดค้อื  0.60 แต่ไมค่วรเกนิ 0.95 ซารส์เตด็ท;์ รนิเกลิ; และแฮร ์(Sarstedt; Ringle; 
and Hair. 2017) และมคี่าความผนัแปรเฉลีย่ (Average Variance Extract-AVE) อยูร่ะหว่าง 
0.558-0.651 ซึง่เป็นคา่ AVE ทีย่อมรบัได ้คอื  0.50 แฮร;์ และคณะ (Hair; et al. 2014) หมายความ
ว่า ตวัแปรมาตรวดัมคี่าความเทีย่งตรงเชงิเหมอืนสูง ขอ้คําถามหรอืมาตรวดัทุกขอ้มคีวามสมัพนัธ์
กบัตวัแปรที่ศกึษาและสามารถใชเ้ป็นตวัชีว้ดัตวัแปรในกลุ่มเดยีวกนัได ้โดยไม่ปะปนกบักลุ่มอื่นๆ 
และสามารถสะท้อนพฤติกรรมสู่ตวัแปรชี้วดัได้ด ีโดยสามารถวดัเรื่องราวในหมวดของตนเองได้ด ี
รวมถงึมคีา่ความผนัแปรทัง้หมดของตวัแปรชีว้ดัทีต่วัแปรสามารถควบคุมไดโ้ดยทีทุ่กหมวดมคี่า
ความเชื่อถอืในระดบัทีส่งู 
 
ตารางที ่26 ผลการวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงเชงิจาํแนก (Discriminant Validity) 

Construct CR R2 AVE 
Cross Construct Correlation 

OM BT SAT DM 
OM 0.773 N/A 0.595 0.771 0.388  0.364 
BT 0.732 N/A 0.651  0.807   
SAT 0.604 0.223 0.558 0.412 0.373 0.747 0.532 
DM 0.676 0.336 0.604  0.394  0.777 

คา่เฉลีย่ 0.696 0.281 0.602     
หมายเหต ุ: Gof2 = 0.591 *0.724 ดงันัน้ GoF 0.654 
 
 จากตารางที ่26 พบว่า AVE ทีส่นใจมคี่าสงูกว่า Cross Construct Correlation ทุก
คา่ในสดมภเ์ดยีวกนั แสดงวา่มาตรวดัมคีวามเทีย่งตรงเชงิจาํแนกในทุก Construct ทีส่ามารถวดั
ความเทีย่งตรงในกลุ่มเดยีวกนัไดแ้ละไม่ขา้มกลุ่มไปตวัแปรอื่น และพบว่า CR มคี่าอยู่ระหว่าง 
10.604-0.773 ซึง่มคี่าสงูกว่า 0.600 ทุกค่า ซารส์เตด็ท;์ รนิเกลิ; และแฮร ์(Sarstedt; Ringle; 
and Hair. 2017) และ R2 มคีา่ 0.336 ซึง่มคีา่สงูกวา่ 0.33 มคีา่ในระดบักลาง (Chin. 1998)   
 สาํหรบัการวเิคราะหด์ชันีวดัความเทีย่งตรงของตวัแบบในภาพรวม (Goodness of Fit-
GoF) คอื สมการโครงสรา้งและสมการมาตรวดัมคีวามเทีย่งตรงเพยีงใด พบว่า โครงสรา้ง ตวัแบบ   
มคีวามเทีย่งตรงในภาพรวมเท่ากบั 0.647 แสดงว่าตวัแบบมคีุณภาพเชงิพยากรณ์ (Prediction 
Performance) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัด ีมคีา่ความผนัผวนเฉลีย่ (AVE) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.602 
ซึง่มคี่าอยู่ระหว่าง 0.558-0.651 แสดงว่า ตวัแปรแฝงสามารถสะทอ้นพฤตกิรรมสู่ตวัชีว้ดัไดด้ ี
และตวัแบบมคีวามน่าเชื่อถอื (CR) มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.696 ซึง่มคีา่อยูร่ะหวา่ง 0.604-0.773 แสดงว่า
มตีวัแปรสมการเสน้ทางทีส่ามารถพยากรณ์ตวัชีว้ดัของตวัแปรตามเสน้ทางไดร้ะดบักลาง กล่าว
โดยสรปุไดว้า่ เป็นตวัแบบทีม่คีุณภาพในระดบัพอใช ้
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รปูที ่7 เสน้ทางความสมัพนัธข์องตวัแบบสมการโครงสรา้ง 
 
ตารางที ่27 อทิธพิลของบุพปจัจยั (Antecedents) ทีม่ผีลต่อตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

ตวัแปร
ตาม 

R2 อิทธิพล 
ตวัแปรอิสระ 

OM BT SAT 

SAT 0.223 
DE 0.314 0.251 N/A 
IE N/A N/A N/A 
TE 0.314 0.251 N/A 

DM 0.336 
DE 0.119 0.194 0.411 
IE 0.129 0.103 N/A 
TE 0.248 0.297 0.411 

หมายเหต ุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, N/A = Not Applicable 
  
 จากรปูที ่7 และตารางที ่27 เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลของบุพปจัจยัตวัแปรตามต่างๆ 
ทัง้ตวัแปรภายนอก (External Endogenous Variable) และตวัแปรภายใน (Internal Endogenous 
Variable) ในงานวจิยัน้ี คอื ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่าการแสดงผลการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้ง พบว่า R2 มคี่าสูงกว่า 0.33 มคี่าใน
ระดบักลาง (Chin. 1998)  
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 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมอีทิธพิลทางตรงต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
มคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางมากทีสุ่ด เท่ากบั 0.411 รองลงมาคอื การบรกิารแบบญีปุ่่น (โอโมเตะนาช)ิ  
มอีทิธพิลทางตรงต่อความพงึพอใจ มคีา่สมัประสทิธิเ์สน้ทางเทา่กบั 0.314  
 ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มอีทิธพิลทางตรงต่อความพงึพอใจ มคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทาง
เทา่กบั 0.251 สว่นความเชื่อมัน่ใน 
 ตราสนิคา้มอีทิธพิลทางตรงและทางออ้มต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุมคี่า
สมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.194 และ 0.103 ตามลําดบั และการบรกิารแบบญี่ปุ่น (โอโมเตะนาช)ิ 
มอีทิธพิลทางตรงต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ มคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.119 
และ 0.129 ตามลาํดบั 
 สรปุภาพรวมของอทิธพิลทีก่ารบรกิารแบบญีปุ่น่(โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตรา 
สนิค้าของผู้ใช้บรกิาร ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารขนส่งพสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถพยากรณ์ไดร้อ้ยละ 33.60  (R2 = 0.336)   
 ผลการทดสอบสมมตฐิานของการวจิยัในครัง้น้ี สามารถสรปุไดด้งัตารางที ่28 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่28 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐาน 
สมัประสิทธ์ิ
เส้นทาง 

T-Stat 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

H1 
การบรกิารแบบญีปุ่น่มอีทิธพิลเชงิบวก
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
(OM -> SAT) 

0.000 5.458* สนบัสนุน 

H2 
การบรกิารแบบญีปุ่น่มอีทิธพิลเชงิบวก
ต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ  
(OM -> DM) 

0.063 1.932 ไมส่นบัสนุน 

H3 
ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มอีทิธพิล 
เชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
(BT -> SAT) 

0.000 4.957* สนบัสนุน 

H4 
ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มผีลเชงิบวก 
ต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ  
(BT -> DM) 

0.000 3.907* สนบัสนุน 
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ตารางที ่28 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั (ต่อ) 

สมมติฐาน 
สมัประสิทธ์ิ
เส้นทาง 

T-Stat 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

H5 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอทิธพิลเชงิ
บวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
(SAT -> DM) 

0.000 8.221* สนบัสนุน 

หมายเหต ุ: * หมายถงึ นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (p < 0.05) (T-Value  1.960) 
 
 ผลของการทดสอบสมมตฐิานดงัตารางที ่28 สามารถสรปุไดว้า่ การบรกิารแบบญีปุ่น่มี
อทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มพีลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ขนส่งพสัดุ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
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บทท่ี 5 
สรปุผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเรื่อง อทิธิพลการบรกิารแบบญี่ปุ่น (โอโมเตะนาช)ิ และความเชื่อมัน่ในตรา
สนิคา้ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค ์1) 
เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศกึษาระดบัความ
คดิเหน็ของการบรกิารแบบญีปุ่น่ (โอโมเตะนาช)ิ ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ ความพงึพอใจในการใช้
บรกิารและการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุและ 3) เพือ่ศกึษาอทิธพิลของการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง จาํนวนทัง้สิน้ 415 ชุด สามารถสรุปผลการวจิยั โดยเรยีงลําดบัการ
นําเสนอไวด้งัน้ี 
 1.  สรปุผลการวจิยั 
 2.  อภปิรายผลการวจิยั 
 3.  ขอ้เสนอแนะการวจิยั 
 
สรปุผลการวิจยั 
 สว่นที ่ 1 ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
 ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 415 คน สรปุไดด้งัน้ี 
 1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 
 2. ระดบัการศกึษาสงูสดุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
 3. อาชพี ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีพนกังานขา้ราชการและพนกังานรฐัวสิาหกจิ 
 4. รายไดต่้อเดอืน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 25,001-30,000 บาท 
 5. อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่อาย ุ30-39 ปี 
 
 สว่นที ่ 2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 415 คน สรปุไดด้งัน้ี 
 1. บรษิทัขนสง่พสัดุทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ
ไปรษณยีไ์ทย และรองลงมาคอืเคอรี ่เอก็ซเ์พรส 
 2. ความถีใ่นการเขา้ใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่นิยมใชบ้รกิาร 
3-5 ครัง้ต่อเดอืน 
 3. เวลาที่นิยมใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นิยมใชบ้รกิารช่วง 
เวลา 11.01-14.00 น. 
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 4. วนัใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในหน่ึงสปัดาห ์ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่นิยมเขา้ไปใช้
บรกิาร ในวนัเสาร ์
 5.  ประเภทบรกิารขนสง่พสัดุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่นิยมสง่พสัดุประเภทพสัดุ
ธรรมดา 
 
 สว่นที ่ 3 ผลการวเิคราะหก์ารบรกิารแบบญี่ปุ่น ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทีส่่งผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรงุเทพมหานคร จากการศกึษาสามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1.  การบรกิารแบบญีปุ่น่ (Omotenashi) ประกอบไปดว้ย 
  1.1 การบรกิารแบบญี่ปุน่ดา้นการทกัทายดว้ยวาจาและน้ําเสยีง พบว่า ดา้นวาจา
และน้ําเสยีงมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.15 
  1.2 การบรกิารแบบญี่ปุ่นดา้นการทกัทายดว้ยหน้าตาที่ยิม้แยม้ พบว่า ดา้นการ
หน้าตาทีย่ิม้แยม้ มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.16 
  1.3 การบรกิารแบบญีปุ่น่ดา้นความกระตอืรอืรน้ พบว่า ดา้นความกระตอืรอืรน้ มี
ระดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.16 
  1.4 การบรกิารแบบญีปุ่น่ดา้นการรบัฟงัและใสใ่จในความตอ้งการ พบว่า ดา้นการ
รบัฟงัและใสใ่จ มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.19 
  1.5 การบรกิารแบบญี่ปุ่นดา้นความรูส้กึอบอุ่นและปลอดภยั พบว่า ดา้นความรูส้กึ
อบอุน่และปลอดภยั มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.18 
 2. ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร ประกอบไปดว้ย 
   2.1 ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิารดา้นความสามารถในการบรกิารทีด่ ี
และมคีุณภาพ พบวา่ดา้นการบรกิารทีด่แีละมคีุณภาพ มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
โดยรวมเฉลีย่ที ่4.39 
  2.2  ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิารดา้นชื่อเสยีงของผูใ้หบ้รกิาร พบว่า 
ดา้นชื่อเสยีง มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.13 
  2.3  ความเชื่อมัน่ในตราสนิค้าของผูใ้ช้บรกิารด้านคนแนะนําที่น่าเชื่อถือ พบว่า 
คนแนะนําทีน่่าเชื่อถอื มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.09  
  2.4  ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิารดา้นระบบและเทคโนโลย ีพบว่า 
ดา้นระบบและเทคโนโลย ีมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.11 
 3. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร พบวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มรีะดบัความคดิเหน็
อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.23 
 4. การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า การตดัสนิใจใชบ้รกิาร มรีะดบัความคดิเหน็อยู่
ในระดบัมาก โดยรวมเฉลีย่ที ่4.18 
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 สว่นที ่ 4 ผลการวเิคราะหเ์พือ่ทดสอบสมมตุฐิาน 
  สมมตฐิานในการวจิยั 
  สมมตฐิานที ่1 การบรกิารแบบญี่ปุ่นมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ช ้
บรกิาร 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มูลเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่า การบรกิารแบบญีปุ่่นทําใหเ้กดิความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 
  สมมตฐิานที ่2 การบรกิารแบบญี่ปุ่นมไีม่มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ขนสง่พสัดุ   
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มูลเชงิประจกัษ์ไม่สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความวา่ การบรกิารแบบญีปุ่น่ไมท่าํใหเ้กดิการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ   
  สมมตฐิานที ่3 ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุนสมมตฐิานการวจิยัอยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่า ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 
  สมมตฐิานที ่4 ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มผีลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่ง
พสัดุ   
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุนสมมตฐิานการวจิยัอยา่ง
มนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 หมายความว่า ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทําใหเ้กดิการตดัสนิใจ  
ใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ   
  สมมตฐิานที ่5 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ขนสง่พสัดุ 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุนสมมตฐิานการวจิยัอยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากการศกึษาเกีย่วกบัความสมัพนัธเ์ชงิโครงสรา้งของการบรกิารแบบญีปุ่น่ ความเชื่อมัน่
ในตราสนิคา้ของผูบ้รโิภค ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรงุเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ การบรกิารแบบญี่ปุ่น ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูบ้รโิภค ความพงึพอใจ และการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ สามารถอภปิรายผลการศกึษาไดด้งัน้ี 
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 1) การบรกิารแบบญีปุ่น่มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงใหเ้หน็วา่การบรกิารแบบญีปุ่น่ ทาํใหเ้กดิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ขนสง่พสัดุ การบรกิารทีด่จีงึเป็นตวัแปรสาํคญัในการสรา้งความแตกต่างในการแขง่ขนัเพื่อแยง่ยงิ
ใหไ้ดม้าซึง่ความพงึพอใจของลูกคา้ สอดคลอ้งกบั โสภติ มนตฉ์นัทะ; และวงศล์ดัดา วรีะไพบูลย ์ 
(2561) ไดศ้กึษาโมเดลเชงิสาเหตุอทิธพิลคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ ความไวเ้น้ือ
เชื่อใจและความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารกรุงไทย สาขากาญจนบุร ีพบว่า จากการศกึษาพบว่า 
คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจ ในคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของลกูคา้ สอดคลอ้งกบังานวจิยั ซเีทม็ส ์(Zeitham. 1988) กล่าวคอื เมือ่พนกังานใหบ้รกิารมคีวาม
เต็มใจให้บรกิารและแนะนําขอ้มูลได้อย่างถูกต้อง ตรงความต้องการลูกค้าลูกค้าก็จะรบัรู้ได้ถึง
คุณภาพการบรกิาร และเกดิความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร ทัง้น้ีคุณภาพการใหบ้รกิารเกดิ 
ขึน้ไดจ้ากการทีพ่นกังานใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจใหบ้รกิาร ยิม้แยม้และดแูลเอาใจใสลู่กคา้ธนาคาร
มสีิง่อาํนวยความสะดวกในการใหบ้รกิารรวมถงึการนําเทคโนโลยสีมยัใหมเ่ขา้มาใชใ้นการบรกิาร ก็
จะส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร สอดคลอ้งกบั เบญชภา 
แจง้เวชฉาย (2561) ไดศ้กึษา คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ซึง่หากพนกังานทีใ่หบ้รกิารลูกคา้แต่ละรายดว้ย
ความเอาใจใส่และให ้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรยีบเสมอืนญาต ิมกีารใหค้าํแนะนําเกีย่วกบั
รายละเอยีดการใหบ้รกิารที่ตรงกบัความต้องการของผูโ้ดยสารแต่ละคน สิง่เหล่าน้ีจะช่วยใหผู้ใ้ช ้
บรกิารเกดิความพงึพอใจได ้และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ เมโล; และคณะ (Melo; et al. 2017) 
ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร (Service Quality Satisfaction) เป็นการบรกิารที่
มคีุณลกัษณะทีเ่พิม่ขึน้จากการรบัรู ้คุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจ  เป็นเรื่องของคุณค่า
ของการใหบ้รกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลโดยการใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจดแูล
เอาใจใสอ่ยา่งเป็นกนัเอง ดว้ยบรกิารดว้ยคุณภาพทีม่คีวามเป็นเลศิ  
 2)  การบรกิารแบบญี่ปุ่นไม่มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ ใน
เขตกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นว่า การบรกิารแบบญี่ปุ่นเพยีงอย่างเดียวไม่มอีิทธิเชิงบวก
ทางตรงต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ จากการเกบ็ขอ้มลูผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระสบการณ์ไปใช้
บรกิารขนสง่พสัดุ พบวา่แมก้ารบรกิารแบบญีปุ่น่จะไมม่อีทิธเิชงิบวกในทางตรงต่อการตดัสนิใจ แต่
มอีทิธทิางออ้มต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารโดยผ่านความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จนจงึนํามาสู่การ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารในทา้ยทีสุ่ด แมว้่าภคัวฒัน์ ทรงจติสมบูรณ์; และนิตนา ฐานิตธนกร (2560) จะ
ทาํการศกึษาคุณภาพการปฏสิมัพนัธข์องพนักงานมผีลต่อการตดัสนิใจซือ้คอนโดมเินียมตามแนว
รถไฟฟ้าของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครแล้ว พบว่าคุณภาพการปฏสิมัพนัธ์ของพนักงานขาย
สามารถใหค้ําแนะนําตามความตอ้งการของลูกคา้ และพนักงานมอีธัยาศยัทีด่สีามารถใหข้อ้มลูได้
อยา่งถูกตอ้งและครบถว้นจะสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้คอนโดมเินียมตามแนวรถไฟฟ้าของผูบ้รโิภค
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ในกรงุเทพมหานคร แต่ผลการวจิยัของ สชุาดา บุญศร;ี และคณะ (2564) ทีไ่ดศ้กึษาปจัจยัคุณภาพ
การใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคารแห่งหน่ึงในจงัหวดัสุพรรณบุร ีพบว่า
พนักงานที่มคีวามเขา้ใจและรู้จกัลูกค้า ใหบ้รกิารลูกค้าแต่ด้วยความเอาใจใส่ และให้ความเป็น
กนัเองดูแลลูกคา้นัน้ ลูกคา้แต่ละรายมคีวามตอ้งการทีไ่มม่เีหมอืนกนั จงึใชเ้ป็นเพยีงแนวทางการ
ใหบ้รกิารลูกคา้แต่ละรายในการสรา้งความพงึพอใจ ทําใหส้รุปไดว้่า ดา้นความเขา้ใจและเหน็อก
เหน็ใจในผูร้บับรกิารไมส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ธนาคารแหง่หน่ึงในจงัหวดัสุพรรณบุร ี
ประกอบกบัพฤตกิรรมทีเ่ปลีย่นไปของผูใ้ชบ้รกิารในปจัจุบนั ทีต่อ้งปฏบิตัติามมาตรการการป้องกนั
การแพรร่ะบาดโควดิ 19 โดยการเวน้ระยะหา่งระหว่าง บุคคล และสงัคมทีเ่รยีกว่า “Social Distancing” 
หรอื “Personal Distancing” ซึง่ตอ้งห่างกนัอยา่งน้อย 1-2 เมตร อนัเป็นขอ้ปฏบิตัสิาํคญัในการ
ช่วยลดการแพรร่ะบาดและป้องกนัตวัเองไม่ใหไ้ปแพร่สู่ผูอ้ื่น ทําใหก้ารใหบ้รกิารต่างๆ ในปจัจุบนั
หนัมาใหค้วามสนใจกบัความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ขัน้ตอนทีส่ะดวกไม่ยุง่ยาก มกีารตดิต่อเพื่อ
ใชบ้รกิารและทําธุรกรรมผ่านระบบออนไลน์โดยมเีวบ็ไซตเ์ป็นสื่อกลางมากขึน้ จงึอาจเป็นจุดเปลีย่น
สาํคญัทีส่ง่ผลต่ออทิธกิารตดัสนิใจใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค 
 3)  ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่าความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มผีลทําใหเ้กดิความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบั นิ เนียวมานเกอต ิยาซา; และคณะ (Ni NyomanKerti Yasa; et 
al. 2021) ซึง่ศกึษาเกีย่วกบัอทิธพิลของคุณภาพผลติภณัฑ ์ภาพลกัษณ์ของแบรนดค์วามไวว้างใจ
ของแบรนดต่์อความพงึพอใจของลูกคา้และความภกัด ีผลการวจิยัขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ว่าความไว ้
วางใจมผีลเชงิบวกและสาํคญัต่อความพงึพอใจ ซึง่หมายความวา่ยิง่มคีวามไวว้างใจสงูเท่าไร ลูกคา้ก็
จะพงึพอใจกบัผลติภณัฑส์มารท์โฟน Samsung มากขึน้เท่านัน้ และสอดคลอ้งกบั เลนน่ี เมธา วลููร;์ 
และคณะ (Lenny Meitha Wulur; et al. 2020) ไดศ้กึษาเกีย่วกบั อทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร
และความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ต่อความพงึพอใจของลูกคา้และความภกัดขีองลูกคา้ โรงพยาบาล
เปอรต์ามนิาบาลกิปาปนั พบวา่ ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้และมนียัสาํคญั และยงัสอดคลอ้งกบั นนัทย์า; และเพอรม์านา (Nandya; and Permana 2021) 
ซึ่งไดศ้กึษาเกี่ยวกบัการวเิคราะหอ์ทิธพิลการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ทางอเิลก็ทรอนิกส ์(E-CRM) 
และความเชื่อมัน่ในแบรนดส์นิคา้ต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้แบรนดเ์ครื่องสําอาง 
Pixy โดยการสุม่ตวัอย่างแก่ผูต้อบแบบสอบถามทีรู่จ้กัผลติภณัฑ ์Pixy Cosmetics และเคยซือ้
ผลติภณัฑเ์ครื่องสาํอาง Pixy ผา่นอคีอมเมริซ์และรา้นคา้ออฟไลน์ พบว่าความเชื่อมัน่ในแบรนด์
สนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้และมนียัสาํคญั 
 4) ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้มผีลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ อย่างมี
นัยสําคญัทีร่ะดบั 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่าความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทําใหเ้กดิการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ขนสง่พสัดุ สอดคลอ้งกบั ปภนิดา คาํมณี; และศริะ ศรโียธนิ (2566) ซึง่ศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัทีม่ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่สนิคา้ของบรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส (ประเทศไทย) 
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จาํกดั พบวา่ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร และ ภาพลกัษณ์
ตราสนิคา้และความไวว้างใจ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบั ณภสัรา 
ภูนุชอภยั (2564) ซึง่ศกึษาเกีย่วกบั คุณค่าตราสนิคา้และความไวว้างใจในการบรกิารทีส่่งผลต่อ
ความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารรา้นกาแฟแบรนดต่์างประเทศรายใหมข่องผูบ้รโิภควยัทํางานในเขตพืน้ที่
ฝ ัง่ธนบุร ีพบวา่ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัในระดบัมากในดา้นคุณคา่ตราสนิคา้และความไวว้างใจใน
การบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจที่จะใชบ้รกิารรา้นกาแฟแบรนดต่์างประเทศ สอดคล้องกบั เลนน่ี 
เมธา วลูรู;์ และคณะ (Lenny Meitha Wulur; et al. 2020) ไดศ้กึษาอทิธพิลคุณภาพการบรกิารและ
ความเชื่อมัน่ในแบรนดต่์อความพงึพอใจของลกูคา้และความภกัดขีองลกูคา้ ของโรงพยาบาลบาลกิ
ปาปนัเปอรต์ามนิา พบว่าความเชื่อมัน่ในแบรนดส์่งผลกระทบเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ช ้
บรกิาร โรงพยาบาลบาลกิปาปนัเปอรต์ามนิา อยา่งมนียัสาํคญั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ สเตริน์
(Stern. 1997) ไดใ้หค้วามเหน็ว่า การสรา้งความไวว้างใจในตราสนิคา้ว่าตอ้งมพีืน้ฐานของความ 
สมัพนัธร์ะหวา่งลกูคา้และองคก์าร นัน่คอืการมปีฏสิมัพนัธท์ีด่ต่ีอลกูคา้ ผูใ้หบ้รกิารจาํเป็นตอ้งเรยีนรู้
ทฤษฎีความสมัพนัธ์ใกล้ชดิกบัลูกคา้มกีารเอาใจใส่เพื่อครองใจลูกคา้ โดยมหีน่ึงในองคป์ระกอบ
สาํคญันัน้ คอื การใหค้วามไวว้างใจ สรา้งความเชื่อใจใหก้บัลูกคา้ ต่อภาพลกัษณ์ และต่อตราสนิคา้เป็น
สาํคญั  
 5)  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 แสดงใหเ้หน็วา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ สอดคลอ้งกบักฤษฎา เครอืชาล ี(2563) ไดท้าํการศกึษาการเคราะหอ์งคป์ระกอบ
หลกัและการจดักลุ่มพฤติกรรมการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารบรษิัทขนส่งพสัดุ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
จาํกดั ในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญักบัความถูกตอ้งตรงเวลา โดยเน้น
ความรวดเรว็ ถูกต้องแม่นยํา ตรงตามรายการ และผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสําคญักบัความคุม้ค่าของ
ราคา โดยจะตรวจสอบ ราคาค่าขนสง่ของแต่ละบรษิทัและรบัฟงัคาํแนะนําจากคนรอบขา้งทีเ่กีย่วกบั
การใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งพสัดุ ก่อนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเสมอ สอดคลอ้งกบัศวิานนท ์
จนัทรประวตั;ิ และกุลกญัญา ณ ป้อมเพช็ร (2562) ไดศ้กึษาระดบัความพงึพอใจในคุณภาพการ
บรกิาร ระดบัความภกัด ี ดา้นพฤตกิรรม  และความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารขนสง่พสัดุของ
ไปรษณียไ์ทยทีส่่งผลต่อความภกัดดีา้นพฤตกิรรมของผูป้ระกอบธุรกจิสนิคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลาง พบว่าความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยสง่ผลต่อความภกัดี
ดา้นพฤตกิรรมของผูป้ระกอบธุรกจิสนิคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
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ข้อเสนอแนะการวิจยั 
 1. ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการนําผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้ 
  1) จากผลการศกึษาพบว่า การใหค้วามสนใจดา้นความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ถอืไดว้่า
เป็นเรื่องทีค่วรใหค้วามสาํคญัเพื่อทําใหเ้กดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด โดยดา้นทีค่วรใหค้วามสาํคญั
มากทีสุ่ดคอื การใหบ้รกิารทีด่ ีมคีุณภาพ เช่น พสัดุถงึปลายทางโดยไมไ่ดร้บัความเสยีหายโดยส่ง
สนิคา้ตรงตามเวลาทีก่ําหนด ถดัมาคอืการเป็นผูใ้หบ้รกิารทีม่ชีื่อเสยีงเพื่อใหเ้กดิความเชื่อมัน่ใน
ตราสนิคา้นัน้ เมือ่แบรนดส์นิคา้ไดร้บัความเชือ่มัน่จะเกดิการบอกต่อ มกีารกระจายขอ้มลู ถ่ายทอด
ประสบการณ์ทีด่ทีีเ่คยไดร้บัการบรกิารมา ทาํใหเ้กดิการแนะนําปากต่อปากจนชือ่เสยีงขยายเป็นวง
กวา้งจากการแนะนําของคนรอบขา้ง ซึง่ควรทําควบคู่ไปกบัการพฒันาดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร
ดว้ยระบบเทคโนโลยทีีท่นัสมยัใหบ้รกิารเป็นไปตามมาตรฐาน มรีะบบการคดิคา่บรกิารเป็นไปอยา่ง
ถูกต้อง ชดัเจน และน่าเชื่อถอื จะทําใหเ้กดิความเชื่อมัน่จนส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่ง
พสัดุและยงัทาํใหเ้กดิเป็นความพงึพอใจอนัต่อผลใหเ้กดิการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุอกีดว้ย 
  2) การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร ควรใหค้วามสาํคญัในดา้นการระบุคา่บรกิาร
ไวอ้ยา่งชดัเจน มคีาํแนะนําในการใชบ้รกิารโดยแจง้คา่บรกิารใหล้กูคา้ทราบก่อนตดัสนิใจ ถดัมาคอื
การใหค้วามสาํคญัในดา้นทาํเลทีต่ ัง้ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร โดยผลวจิยัพบว่าหาก
เป็นรา้นพสัดุทีส่ามารถเดนิทางเขา้ถงึไดอ้ย่างสะดวก สถานทีม่กีารจดัเกบ็อุปกรณ์อย่างเป็นระเบยีบ   
มคีวามสะอาดเรยีบรอ้ย รวมถงึขัน้ตอนในการส่งทีง่่ายสะดวก การใหบ้รกิารเป็นไปอย่างรวดเรว็ 
และมปีระสทิธภิาพจะทาํใหเ้กดิความพงึพอใจอนัเป็นอทิธทิีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสง่พสัดุ
เป็นอยา่งมาก 
  3) การใหบ้รกิารแบบญี่ปุ่นใน ควรใหค้วามสาํคญัในดา้นการสบตาตัง้ใจรบัฟงั ใส่ใจ
ในความตอ้งการของลกูคา้ ถดัมาคอืการใหบ้รกิารดว้ยหน้าตาทีย่ิม้แยม้แจ่มใส สหีน้าท่าทางแสดง
ความเป็นมติร มกีารใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพอ่อนกบัลูกคา้ รวมถงึการแก้ไขปญัหาใหก้บัผูใ้ช ้
บรกิารอย่างมปีระสทิธภิาพดว้ยการดําเนินงานทีป่ลอดภยัไวใ้จไดแ้ละการใหค้วามสําคญักบัการ
รกัษาขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ จะทําใหเ้กดิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ อนัส่งผลใหเ้กดิ
การตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในทีส่ดุ 
  4) จากผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ช้บรกิารที่มอีายุ 30-39 ปี ส่วนใหญ่รบัราชการหรอื
ทาํงานรฐัวสิาหกจิ จะใหบ้รกิารในวนัหยุดโดยเฉพาะวนัเสารใ์นช่วงเวลา 11.01-14.00 น. มากเป็น
พเิศษ ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจรงิควรใหค้วามสําคญัในดา้นการเปิดใหบ้รกิารในวนัเสาร-์อาทติย ์และ
การเตรยีมความพรอ้มของพนกังานในการรบับรกิารเพื่อเพิม่โอกาสทางธุรกจิและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดต้รงจุดมากขึน้   
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 2. ขอ้เสนอแนะเพือ่การวจิยัครัง้ต่อไป 
  1) เน่ืองจากงานวจิยัน้ี มขีอ้ทีไ่มส่นบัสนุนสมมตฐิาน คอื การบรกิารแบบญีปุ่น่ไมม่ี
อทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ จงึควรทาํการศกึษาจากตวัแปรทีไ่มย่อมรบั
สมมตุฐิานน้ีเพือ่ยนัยนัผลใหม้คีวามชดัเจนยิง่ขึน้ 
  2) มกีารศกึษาเพิม่เตมิโดยการเกบ็ตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารในพืน้ทีอ่ื่นๆ เพิม่เตมิจาก
พืน้ทีเ่ขตการสาํรวจในงานวจิยัน้ี หรอืขยายการสาํรวจกระจายไปยงัจงัหวดัเพือ่ศกึษาเพิม่เตมิ 
  3) ควรศกึษาปจัจยัของตวัแปรอสิระอื่นๆ ทีม่คีวามสมัพนัธห์รอืมอีทิธพิลต่อการ
เปลี่ยนแปลงของตวัแปรต้นเพิม่เตมิ อาท ิปจัจยัคุณภาพบรกิาร ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
ความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง ทศันคตดิา้นการส่งเสรมิการตลาด การสรา้งความประทบัใจ 
และความแตกต่างระหวา่งปจัจยัประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อความพงึพอใจ เป็นตน้ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง อิทธิพลการบริการแบบญ่ีปุ่ น โอโมเตะนาชิและความเช่ือมัน่ในตราสินค้าท่ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดใุนเขตกรงุเทพมหานคร 
 

เรียน  ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
คาํช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามน้ีผูว้จิยัมคีวามประสงคใ์หผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็อยา่ง
อสิระ กรณุาตอบคาํถามดว้ยตวัของทา่นเอง  
 2. ผูว้จิยัจะถอืว่าคาํตอบ หรอืขอ้มลูจากผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดเป็นความลบัจะนํา 
ไปใชเ้พือ่การศกึษาเทา่นัน้ 
 3. แบบสอบถามชุดน้ี ม ี7 ตอน ขอใหท้่านตอบคาํถามทุกขอ้ ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูต้อบ
แบบสอบถามทุกทา่นทีเ่สยีสละเวลาอนัมคี่าของท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี ผูว้จิยัจะนําเสนอ
ผลการวจิยัเพยีงภาพรวม เพือ่นําขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในลาํดบัต่อไป 
 โดยแบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 7 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
 ตอนที ่3 การบรกิารแบบญีปุ่น่ โอโมเตะนาช ิ(Omotenashi) 
 ตอนที ่4 ความเชื่อมัน่ในตราตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร (Brand Trust) 
 ตอนที ่5 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  (Customer Satisfaction)  
 ตอนที ่6 การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร ( Decision Making) 
 ตอนที ่7 ขอ้เสนอแนะ 
 

วริญัญา ปทุมซา้ย 
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
เบอรโ์ทร 095-554-7887 
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ตอนท่ี 1  ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
คาํช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หรอืเตมิขอ้ความลงในช่องว่างตามความเป็นจรงิ

มากทีส่ดุ 
 
1. เพศ 
  1) ชาย   2) หญงิ 
 
2. อายุ 
  1) 18-29 ปี           2) 30-39 ปี      
  3) 40-49 ปี  4) 50 ปี ขึน้ไป           
 
3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ  
  1) มธัยมปลาย/ปวช./ปวส.  2) ปรญิญาตร ี  3) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 
4. อาชพีปจัจุบนั 
  1) นกัเรยีน/นกัศกึษา  2) ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
  3) ประกอบธุรกจิสว่นตวั  4) พนกังานบรษิทัเอกชน/รบัจา้ง 
  5) พอ่บา้น/แมบ่า้น   6) อื่นๆ โปรดระบุ………… 
 
5. รายไดต่้อเดอืน 
  1) 10,000 บาทหรอืตํ่ากวา่  2) 10,001 - 25,000 บาท 
  3) 25,001 - 30,000 บาท  4) 30,001 - 45,000 บาท 
  5) 45,001 บาท ขึน้ไป     
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ตอนท่ี 2  พฤติกรรมการใช้บริการ 
คาํช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หรอืเตมิขอ้ความลงในช่องว่างตามความเป็นจรงิ

มากทีส่ดุ 
 
1. บรษิทัขนสง่พสัดุทีท่า่นใชบ้รกิารเป็นประจาํ (เลอืกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) ไปรษณยีไ์ทย  2) เคอรี ่เอก็ซเ์พรส  
  3) ลาซาดา้เอก็ซเ์พรส  4) เอสซจี ีเอก็ซเ์พรส  
  5) ดเีอสแอล อคีอมเมริซ ์  6) เบสท ์โลจสิตกิส ์
  7) แฟลช เอก็ซเ์พรส  8) เจแอนดท์ ีเอก็ซเ์พรส  
  9) อื่นๆ โปรดระบุ………….…… 
 
2. ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ในชว่ง 3 เดอืนทีผ่า่น 
  1) 1-2 ครัง้ต่อเดอืน  2) 3-5 ครัง้ต่อเดอืน  
  3) 6-10 ครัง้ต่อเดอืน  4) มากกวา่ 10 ครัง้ต่อเดอืน 
 
3. ชว่งเวลาทีใ่ชบ้รกิารอยูใ่นชว่งเวลาใด (เลอืกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) 08.00 - 11.00  2) 11.01 - 14.00   
  3) 14.01 - 17.00  4) 17.01 - 20.00  
 
4. ทา่นใชบ้รกิารชว่งใด ในแต่ละสปัดาห ์(เลอืกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) จนัทร-์ศุกร ์  2) เสาร ์   
  3) อาทติย ์  4) วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์
 
5. ทา่นใชบ้รกิารขนสง่ประเภทใดเป็นหลกั 
  1) พสัดุแชเ่ยน็/แชแ่ขง็  2) พสัดุธรรมดา   3) ทัง้ 2 อยา่ง
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ตอนท่ี 3  การบริการแบบญ่ีปุ่ น โอโมเตะนาชิ ( Omotenashi ) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือก 
ใช้บริการ 

คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาและทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งระดบัตามความคดิเหน็ของทา่น 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
การบริการแบบญ่ีปุ่ น โอโมเตะนาชิ  ( --OM) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ Omotenashi

1 พนกังานทกัทายดว้ยวาจาและน้ําเสยีงทีเ่ป็นมติร      
2 พนกังานทกัทายดว้ยหน้าตาทีย่ิม้แยม้และเป็นมติร      
3 พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการแกป้ญัหาดว้ยความเตม็ใจ       

4 
พนกังานทีใ่หบ้รกิารมกีารสบตาตัง้ใจรบัฟงัและใสใ่จในความ
ตอ้งการทีท่า่นรอ้งขอ 

     

5 
การมกัไดร้บับรกิารทีอ่บอุ่นและปลอดภยั ทาํใหท้า่นรูส้กึคุม้คา่
กบัเงนิทีจ่า่ยคา่บรกิารไป 

     

 
ตอนท่ี 4  ความเช่ือมัน่ในตราตราสินค้าของผูใ้ช้บริการ (Brand Trust) 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาและทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งระดบัตามความคดิเหน็ของทา่น 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ความเช่ือมัน่ในตราสินค้าของผูใ้ช้บริการ (Brand Trust-BT) 

1 
ทา่นเชื่อมัน่วา่ตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารบง่บอกถงึความสามารถใน
การบรกิารทีด่ ีและมคีุณภาพ เชน่ พสัดุถงึปลายทางโดยไมไ่ด้
รบัความเสยีหาย และตรงเวลา 

     

2 ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารทีม่ชีื่อเสยีง       
3 ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่คีนแนะนําทีน่่าเชื่อถอื       

4 
ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร ทีม่รีะบบและเทคโนโลยใีน
การจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ  
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ตอนท่ี 5  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  (Customer Satisfaction) 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาและทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งระดบัตามความคดิเหน็ของทา่น 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  (Customer Satisfaction-CS ) 

1 
ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่ ีคา่บรกิารระบุไวอ้ยา่งชดัเจน 
และแจง้คา่บรกิารใหล้กูคา้ทราบก่อนตดัสนิใจใชบ้รกิาร  

     

2 
ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่สีภาพแวดลอ้มภายใน มคีวาม
โดดเดน่ของการออกแบบสถานทีใ่หบ้รกิารให ้เป็นเอกลกัษณ์  

     

3 
ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่คีวามสะดวกในการเดนิทาง 
สถานทีใ่นการใหบ้รกิาร ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึได ้
โดยสะดวก  

     

4 
ทา่นพงึพอใจกบัรา้นสง่พสัดุทีม่รีะยะเวลาทีใ่หบ้รกิารเรว็ และ 
มปีระสทิธภิาพ  

     

 

ตอนท่ี 6  การตดัสินใจของผูใ้ช้บริการ (Decision Making) 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาและทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งระดบัตามความคดิเหน็ของทา่น 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
การตดัสินใจของผูใ้ช้บริการ ( Decision Making-DM ) 

1 ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่รีาคาถกู      

2 
ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่ขี ัน้ตอนการสง่ทีง่า่ยและ
สะดวก  

     

3 ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีใ่กลท้ีส่ดุเสมอ      

4 
ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีม่กีารใหบ้รกิารที่
หลากหลาย โดยมทีัง้รปูแบบการสง่พสัดุธรรมดาและการสง่
แบบแชเ่ยน็ ในรา้นเดยีวกนั 

     

5 
ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นสง่พสัดุทีส่ามารถตดิต่อไดอ้ยา่ง
สะดวกและแกป้ญัหาใหก้บัทา่นได ้
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ตอนท่ี 7  ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
 

ขอขอบพระคณุทีท่า่นเสยีสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
ผูว้จิยั 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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 รายชื่อผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถามจาํนวน 3 ทา่น ไดแ้ก่ 
 1. ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ธนัยมยั เจยีรกุล อาจารยป์ระจํา อาจารยป์ระจํา คณะบรหิาร 
ธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 2. ดร.เอบิ พงบุหงอ อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 3. ดร.รุง่อรุณ กระแสสนิธุ ์อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-
ญีปุ่น่ 
 
 1. การบรกิารแบบญีปุ่น่ โอโมเตะนาช ิ
 
ตารางที ่29 IOC Test การบรกิารแบบญีปุ่น่ โอโมเตะนาช ิ

การบริการแบบญ่ีปุ่ น 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. พนกังานทกัทายดว้ยวาจาและน้ําเสยีง 
ทีเ่ป็นมติร  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. พนกังานทกัทายดว้ยหน้าตาทีย่ิม้แยม้
และเป็นมติร  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการ
แกป้ญัหาดว้ยความเตม็ใจ อยา่งรวดเรว็ 
และถูกตอ้ง ภายในเวลาทีเ่หมาะสม  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

4. พนกังานใหบ้รกิารอยา่งพถิพีถินัดว้ย
ความสภุาพ ออ่นโยน มกีารสบตาตัง้ใจ 
รบัฟงั และใสใ่จในความตอ้งการทีท่า่น 
รอ้งขอ  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

5. การไดร้บับรกิารทีอ่บอุน่และปลอดภยั 
ทาํใหรู้ส้กึเหมาะสมและคุม้คา่กบัเงนิทีจ่า่ย
คา่บรกิารไป  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 4.34/5 = 0.87 
  สรปุวา่ การบรกิารแบบญีปุ่น่ = ใชไ้ด ้
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 2. ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ตารางที ่30 IOC Test ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความเช่ือมัน่ในตราสินค้า 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ทา่นเชื่อมัน่วา่ตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารบ่ง
บอกถงึความสามารถในการบรกิารทีด่ ีและ
มคีุณภาพ เชน่ พสัดุถงึปลายทางโดยไมไ่ด้
รบัความเสยีหาย และตรงเวลา  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิารทีม่ี
ชื่อเสยีง และมสีาขาใหบ้รกิารจาํนวนมาก  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3. ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร  
ทีม่คีนแนะนําทีน่่าเชื่อถอื  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ผูใ้หบ้รกิาร  
ทีม่รีะบบและเทคโนโลยใีนการจดัการทีม่ี
ประสทิธภิาพ  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. ทา่นมัน่ใจวา่แบรนดส์นิคา้มผีลต่อ
ประสทิธภิาพในการแกป้ญัหาใหท้า่นได ้ 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 4.34/5 = 0.87 
  สรปุวา่ ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ = ใชไ้ด ้
 

 3. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ตารางที ่31 IOC Test ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นพสัดุทีม่คีา่บรกิาร
ระบุไวอ้ยา่งชดัเจน และแจง้คา่บรกิารให้
ลกูคา้ทราบกอ่นตดัสนิใจใชบ้รกิาร  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นพสัดุทีม่สีภาพ 
แวดลอ้มภายใน มคีวามโดดเดน่ของ 
การออกแบบสถานทีใ่หบ้รกิารให ้เป็น 
เอกลกัษณ์  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่31 IOC Test ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (ต่อ) 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
3. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นพสัดุทีม่คีวาม
สะดวกในการเดนิทาง สถานทีใ่นการ
ใหบ้รกิาร ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึได ้
โดยสะดวก  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นพงึพอใจกบัรา้นพสัดุทีม่รีะยะเวลาที่
ใหบ้รกิารเรว็ และมปีระสทิธภิาพ  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 4/4 = 1 
  สรปุวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร = ใชไ้ด ้
 
 4. การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ตารางที ่32 IOC Test การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

การตดัสินใจของผูใ้ช้บริการ 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ราคาถูกมคีวามสาํคญัต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิาร  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2. ขัน้ตอนการสง่ทีง่า่ย สะดวกไมซ่บัซอ้น 
สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร  

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นพสัดุทีใ่กล้
ทีส่ดุเสมอ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารขนสง่พสัดุทีม่กีาร
ใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย โดยมทีัง้รปูแบบ 
การสง่พสัดุธรรมดาและการสง่แบบแชเ่ยน็ 
ในรา้นเดยีวกนั  

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิาร จากการการที่
ทา่นเชื่อวา่ เมือ่เกดิปญัหาขึน้ ทา่นสามารถ
ตดิต่อรา้นทีใ่หบ้รกิารไดอ้ยา่งสะดวกและ
แกป้ญัหาใหก้บัทา่นได ้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 4.34/5 = 0.87 
  สรปุวา่ การตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร = ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค. 
จดหมายเรียนเชิญตรวจสอบคณุภาพแบบสอบถาม 
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ฝา่ยงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
ที ่ บว. วนัที ่ 24 มนีาคม  2566 
เรือ่ง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร.ธนัยมยั เจยีรกุล 
 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
สิง่ทีแ่นบมาดว้ย 1. แบบแสดงความคดิเหน็ของผูท้รงคุณวฒุ ิจาํนวน 1 ชุด 
 2. แบบสอบถาม จาํนวน 1 ชุด 
 3. โครงงานวจิยั บทที ่1 จาํนวน 1 ชุด  
 
 เน่ืองดว้ย คุณวริญัญา ปทุมซา้ย รหสันักศกึษา 2065210078 นักศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาบรหิารธุรกจิญี่ปุ่น สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ไดจ้ดัทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บ
ขอ้มลูหวัขอ้สารนิพนธ ์เรือ่ง “อทิธพิลการบรกิารแบบญี่ปุ่น โอโมเตะนาชแิละความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทีส่ง่ผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมผีูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์ อุดมธนวงศ ์
เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์
 หลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาเหน็ว่าท่านฯ เป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์ในดา้นทีเ่กี่ยวขอ้งกบัหวัขอ้
ดงักล่าว เหมาะสมทีจ่ะเป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถามเพื่อใหค้รอบคลุมความเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้ง
และเน้ือหา ตลอดจนความเหมาะสมของภาษาและรปูแบบของแบบสอบถาม 
 จงึเรยีนมาเพือ่ขอความอนุเคราะห ์และขอขอบพระคุณลว่งหน้ามา ณ โอกาสน้ี 
 
    ขอแสดงความนบัถอื 
  
 
 
    (ผูช้ว่ยศาสตราจารยว์ฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
    คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
    สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
ขอ้มลูนกัศกึษา 
นางสาววริญัญา ปทุมซา้ย 
E-mail : pa.wiranya_st@tni.ac.th Tel. (095) 554-7887 



103 

 
 

 
 

ฝา่ยงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
ที ่ บว. วนัที ่ 24 มนีาคม  2566 
เรือ่ง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ดร.เอบิ พงบุหงอ 
 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
สิง่ทีแ่นบมาดว้ย 1. แบบแสดงความคดิเหน็ของผูท้รงคุณวฒุ ิจาํนวน 1 ชุด 
 2. แบบสอบถาม จาํนวน 1 ชุด 
 3. โครงงานวจิยั บทที ่1 จาํนวน 1 ชุด  
 
 เน่ืองดว้ย คุณวริญัญา ปทุมซา้ย รหสันักศกึษา 2065210078 นักศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาบรหิารธุรกจิญี่ปุ่น สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ไดจ้ดัทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บ
ขอ้มลูหวัขอ้สารนิพนธ ์เรือ่ง “อทิธพิลการบรกิารแบบญี่ปุ่น โอโมเตะนาชแิละความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทีส่ง่ผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมผีูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์ อุดมธนวงศ ์
เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์
 หลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาเหน็ว่าท่านฯ เป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์ในดา้นทีเ่กี่ยวขอ้งกบัหวัขอ้
ดงักล่าว เหมาะสมทีจ่ะเป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถามเพื่อใหค้รอบคลุมความเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้ง
และเน้ือหา ตลอดจนความเหมาะสมของภาษาและรปูแบบของแบบสอบถาม 
 จงึเรยีนมาเพือ่ขอความอนุเคราะห ์และขอขอบพระคุณลว่งหน้ามา ณ โอกาสน้ี 
 
    ขอแสดงความนบัถอื 
  
 
 
    (ผูช้ว่ยศาสตราจารยว์ฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
    คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
    สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
ขอ้มลูนกัศกึษา 
นางสาววริญัญา ปทุมซา้ย 
E-mail : pa.wiranya_st@tni.ac.th Tel. (095) 554-7887 
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ฝา่ยงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
ที ่ บว. วนัที ่ 24 มนีาคม  2566 
เรือ่ง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ดร.รุง่อรุณ กระแสสนิธุ ์
 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
สิง่ทีแ่นบมาดว้ย 1. แบบแสดงความคดิเหน็ของผูท้รงคุณวฒุ ิจาํนวน 1 ชุด 
 2. แบบสอบถาม จาํนวน 1 ชุด 
 3. โครงงานวจิยั บทที ่1 จาํนวน 1 ชุด  
 
 เน่ืองดว้ย คุณวริญัญา ปทุมซา้ย รหสันักศกึษา 2065210078 นักศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาบรหิารธุรกจิญี่ปุ่น สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ไดจ้ดัทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บ
ขอ้มลูหวัขอ้สารนิพนธ ์เรือ่ง “อทิธพิลการบรกิารแบบญี่ปุ่น โอโมเตะนาชแิละความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ทีส่ง่ผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมผีูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์ อุดมธนวงศ ์
เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์
 หลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาเหน็ว่าท่านฯ เป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์ในดา้นทีเ่กี่ยวขอ้งกบัหวัขอ้
ดงักล่าว เหมาะสมทีจ่ะเป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถามเพื่อใหค้รอบคลุมความเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้ง
และเน้ือหา ตลอดจนความเหมาะสมของภาษาและรปูแบบของแบบสอบถาม 
 จงึเรยีนมาเพือ่ขอความอนุเคราะห ์และขอขอบพระคุณลว่งหน้ามา ณ โอกาสน้ี 
 
    ขอแสดงความนบัถอื 
  
 
 
    (ผูช้ว่ยศาสตราจารยว์ฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
    คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
    สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
ขอ้มลูนกัศกึษา 
นางสาววริญัญา ปทุมซา้ย 
E-mail : pa.wiranya_st@tni.ac.th Tel. (095) 554-7887 


	001 ปกสารนิพนธ์ภาษาไทย
	002 ปกสารนิพนธ์ภาษาอังกฤษ
	003 ใบหน้าอนุมัติสารนิพนธ์
	004 บทคัดย่อสารนิพนธ์ภาษาไทย
	005 บทคัดย่อสารนิพนธ์ภาษาอังกฤษ
	006 กิตติกรรมประกาศ
	007 สารบัญ
	008 สารบัญตาราง
	009 สารบัญรูป
	010 บทที่  1
	010 บทที่  2
	010 บทที่  3
	010 บทที่  4
	010 บทที่  5
	011 บรรณานุกรม
	012 ภาคผนวก

