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 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาความแตกตางปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application (2) เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการ
บริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application การวิจัยนครั้ง
ศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยศึกษาขอมูลจากการใชแบบสอบถาม
กับผูบริโภคเขตกรุงเทพมหานครทั้งส้ิน 300 ตัวอยาง การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติการแจก
แจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน Independent T-test, สถิติ One way 
ANOVA และการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงอายุ
ระหวาง 20-30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี เปนผูใชบริการรับ-สงพัสดุ ผูสนใจการบริการรับ-
สงพัสดุ จากการทดสอบสมมติฐานที่ 1 เม่ือเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกับการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application พบวาปจจัยดานเพศ อายุ และอาชีพที่
แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ แตกตางกัน และจากการทดสอบสมมติฐานที่ 2 
พบวาปจจัยคุณภาพการบริการจํานวน 2 ตัวแปร คือ ตัวแปรดานความเอาใจใสและตัวแปรดาน
ลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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 The research aimed 1) to study the demographic factors influencing the 
decision to use a courier service through the application, 2) to study the service quality 
factors influencing the decision to use a courier service through the application. 
Qualitative research was applied for accidental sampling 300 questionnaires from 
consumers in Bangkok Metropolitan then analyzed by the frequency, percentage, mean, 
standard deviation, independent T-Test, One way ANOVA and Multiple Regression 
Statistics. 
 The research found that most of them were female age between 20-30 years, 
study in Bachelor Degree and use the courier service also one who was interested in 
the courier service. The first hypothesis testing found that there was difference on 
gender, age, and occupation influencing the decision to use a courier service through 
the application. The second hypothesis found that the two factors of service quality, 
empathy and tangibility, influenced the decision to use a courier service through the 
application at a significant level of 0.05. 
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เปนประโยชนตอการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสน้ี 
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และอาจารยพิเศษทุกทานที่ไดประสาทความรู ถายทอดประสบการณที่ดี ใหคําแนะนํา และความ
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 ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่กรุณาใหความรวมมือและเสียสละเวลาใน
การตอบแบบสอบถามซึ่งเปนสวนสําคัญในการศึกษาเปนอยางยิ่ง 
 ขอขอบพระคุณครอบครัวที่สนับสนุน สงเสริมการศึกษาของผูวิจัยดวยความรักและ
ปรารถนาดีเสมอมารวมทั้งเพ่ือนและพ่ีนองทุกทานที่คอยหวงใย ใหกาลังใจ และคําแนะนําที่ดี
เสมอมา 
 ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาสารนิพนธฉบับน้ีจะเปนประโยชนสําหรับผูประกอบการให 
บริการรับ-สงพัสดุผานแอพพลิเคชั่นและเปนประโยชนสําหรับผูที่สนใจจะคนควาตอไป ผูวิจัย  
ขออภัยมา ณ ที่นี้หากมีขอบกพรองประการใด 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
สภาวะความเปนมา แนวทางเหตุผล และปญหา 
 ทามกลางการแขงขันทางการคาที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นภายใตกระแสโลกาภิวัตน
การแสวงหาตลาดวัตถุดิบที่มีคุณภาพและตนทุนต่ําที่สุดเทาที่จะเปนไปไดรวมไปถึงความ 
สามารถการจัดสงพัสดุเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาดวยระยะเวลาการจัดสงส้ันที่สุด
ถือเปนปจจัยสําคัญผลักดันใหธุรกิจประสบความสําเร็จ จะเห็นไดวาการขนสงสามารถสราง
มูลคาทางเศรษฐกิจดวยการสรางความสะดวกทั้งดานเวลาและสถานที่สงผลใหกิจการที่มีการ
จัดการการขนสงที่ดีสามารถสรางมาตรฐานไดวามีพัสดุเพียงพอจัดจําหนายณ สถานที่และเวลา
ที่ลูกคาตองการถือ เปนปจจัยพ้ืนฐานของความสามารถการแขงขันของแตละกิจการ การใหไดมา  
ซึ่งความสําเร็จดานงานขนสงจําเปนตองเขาใจถึงการปฏิบัติงานที่ซับซอน การประสาน งานสวน
การรับพัสดุเขาและการสงสินคาออกที่มีความหลากหลาย รวมถึงสวนการขนยายไปยังจุดตางๆ 
ซึ่งความเปนเจาของสินคาจะเปลี่ยนแปลงไปดวย (กรมพัฒนาธุรกิจการคา. 2560)   
 การขนสงเปนการเคลื่อนยายคน (People) สินคัา (Goods) หรือการบริการ (Services) 
จากตําแหนงหน่ึงไปยังอีกตําแหนงหน่ึงแฝงในกระบวนการธุรกิจตั้งแตการจัดซ้ือจัดหาวัตถุดิบ
เขาสูกระบวนการผลิต การกระจายพัสดุ จนถึงผูบริโภคที่มีสัดสวนคาใชจายไมนอยไปกวา
ตนทุนหลักอ่ืนๆ ของธุรกิจ ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งที่เนนการขนสงทางถนนเปนหลักที่
หลอเลี้ยงสังคมและชุมชนมาโดยตลอดดวยขอดีของการขนสงพัสดุตอคร้ังเปนปริมาณปานกลาง 
(เทียบกับปริมาณการขนสงดวยราง) การขนสงทางถนนไดโดยรถบรรทุก 4 ลอ 6 ลอ 10 ลอ 
หรือมากกวา 10 ลอ เปนยานพาหนะเคลื่อนยายพัสดุอาจกลาวไดวาพัสดุทุกชนิดสามารถขนสง
ไดโดยการขนสงทางถนน ที่สําคัญที่สุดของการขนสงทางถนน คือ คุณลักษณะการบริการถึงที่ 
(Door-to-Door Service) ผูผลิตและผูบริโภคไดรับความสะดวกสบายมากกวารูปแบบการขนสง
อ่ืนๆ ปจจุบันประเทศไทยมีโครงขายถนนคอนขางดีมากทั้งภายในเขตเมืองและนอกเมือง การขนสง
พัสดุทางถนนสามารถเขาถึงไดทั่วทุกอําเภอ 77 จังหวัดในประเทศไทย (สํานักงานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษา (สกอ.). 2552)  
 ผูใหบริการรับ-สงพัสดุภัณฑเปนหนึ่งในสาขาโลจิสติกสที่ประเทศคูคาของไทยให
ความสนใจอยางมากและพรอมเขามาลงทุน อาทิ สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย ผูใหบริการของ
ประเทศเหลาน้ีมีความชํานาญและมีเครือขายการใหบริการครอบคลุมหลายประเทศขณะที่ผูให 
บริการรับ-สงไปรษณียภัณฑและพัสดุภัณฑไทยยกเวนบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด เปนผูใหบริการ
ขนาดกลางขนาดยอม ขาดความรูความชํานาญในธุรกิจอีกทั้งสวนใหญเปน Sub-Contract ทําให
ผูใชบริการอาจตองสิ้นเปลืองคาใชจายเพ่ิมขึ้น 2 ตอโดยไมจําเปน กลายเปนอุปสรรคสวนหนึ่ง
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ของการเติบโตของผูใหบริการไทยปจจุบันโดยธุรกิจขนสงมีแนวโนมเติบโตและขยายตัวเพิ่ม
มากข้ึน (Logistics Corner) โดยเฉพาะตลาด e-Commerce ในไทย (ตัวเลขจากยูโรมันนี่) มี
อัตราเติบโตเฉลี่ยสูงถึง 22% ตอป เปนอันดับ 2 ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตรองจาก
อินโดนีเซียและคาดวาภายในป 2563 จะโตถึง 3 เทา หรือมีมูลคา 140,000 ลานบาท ซึ่งสัดสวน
ยอดขายผาน e-Commerce ประมาณ 1.7%-2.0% ของยอดคาปลีกทั้งหมด หากเปรียบเทียบ
กับประเทศที่พัฒนาแลวมีสัดสวนมากกวา 10% สะทอนวา e-Commerce ในไทยโตไดอีก 5-6 เทา 
โลกการแขงขันทางการคาไมไดใหความสําคัญเพียงคุณภาพของสินคาเทาน้ันแตมุงใหความสําคัญ
ดานคุณภาพการบริการสงสินคาเพ่ือสนองความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุดประกอบกับ
แนวโนมความตองการพัสดุแบบรวดเร็ว สะดวก ปลอดภัย ขยายตัวตามรูปแบบการใชชีวิตแบบ
คนเมืองที่เรงรีบกอปรกับความตองการแบบตามใจฉัน/เฉพาะเจาะจงมากขึ้น การเลือกรูปแบบ
การขนสง คุณภาพการบริการขนสงกระทบตอธุรกิจโลจิสติกสที่เติบโตขึ้นอยางรวดเร็วตามความ 
ตองการของผูใชบริการที่นับวันเพิ่มขึ้นเชนกัน 
 ปจจุบันธุรกิจตางแขงขันบนการตอบสนองลูกคาอยางรวดเร็วและการสรางประสิทธิภาพ
ในการทํางานใหดียิ่งขึ้นทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงเปนการแขงขันกันระหวาง Supply Chain 
โดยใชโลจิสติกสชวยบริหารจัดการ ธุรกิจเก่ียวเนื่องโดยเฉพาะการใหบริการรับ-สงพัสดุเกิดขึ้น
เปนจํานวนมากเพื่อตอบสนองตอความตองการที่เพ่ิมขึ้นของธุรกิจที่กําลังตื่นตัวกับการบริหาร
จัดการดวย Logistics และ Supply Chain สถานการณแนวโนมการแขงขันเพ่ิมขึ้นและงานวิจัย
ในอดีตที่เก่ียวเน่ืองกับการใหบริการขนสงชี้ใหเห็นวา ความสามารถการบริการรับ-สงอยางมี
คุณภาพยังคงความสําคัญและนาสนใจตอฝายที่เก่ียวของกับธุรกิจการขนสงจึงมีความสนใจ
ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน
แอพพลิเคขั่น (กรณีศึกษาเขตกรุงเทพ)” 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาความแตกตางปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
 2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการวิจัยเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคการวิจัยไวดังนี้ 
 
 1. ขอบเขตประชากร 
  1.1 ประชากรที่ใชศึกษาในงานวิจัยครั้งน้ีคือ ผูที่ทํางานภายในกรุงเทพฯ 
  1.2 กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาในงานวิจัยครั้งน้ี ไดแก ผูใชบริการรับ-สงพัสดุ ผูสนใจ
การบริการรับ-สงพัสดุ              
                     
 2. ขอบเขตเนื้อหา  
  2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) แบงเปนดังนี้ 
   ปจจัยสวนบุคคล 
   - เพศ 
   - อายุ 
   - ระดับการศึกษา 
   - ระดับรายได 
   - อาชีพ 
   ปจจัยคุณภาพการบริการ 
   - ความเชื่อถือ 
   - การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
   - ความม่ันใจ 
   - ความใสใจ/ความเอาใจใส 
   - ลักษณะทางกายภาพ 
  2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรับ-สง
พัสดุผาน Application 
 
 3. ขอบเขตระยะเวลา 
  แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงานเร่ิมตั้งแตเดือนเมษายน 2560-เดือนมีนาคม 
2561 
 
 
 
 
 



4 

 
 

ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน 

ข้ันตอนการดําเนินงาน 
ป 2560 ป 2561 

เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. 
กําหนดหัวของานวิจัย             
ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวของ 

            

ออกแบบการวิจยัและจัดทํา
แบบสอบถาม 

            

ดําเนินการเก็บขอมูลตาม
แบบสอบถามและบันทึก 

            

วิเคราะหและสรปุผลการวิจัย             
จัดทํารายงานการวิจัย             

 
ประโยชนทีค่าดวาจะไดรบั 
 1. ผูใหบริการรับ-สงพัสดุสามารถนําผลการวิจัยประยุกตใช ปรับปรุง พัฒนาการให 
บริการ 
 2. ผูใหบริการรับ-สงพัสดุสามารถนําผลการวิจัยปรับปรุง พัฒนากลยุทธการตลาด
เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
 3. ผูสนใจธุรกิจใหบริการรับ-สงพัสดุหรือธุรกิจเกี่ยวเนื่องสามารถนําผลการวิจัย
ประกอบการวิเคราะหความเปนไปไดของโครงการ 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะกายภาพ สิ่งที่ปรากฏให
เห็น หรือสิ่งที่จับตองได อาทิ อุปกรณ เครื่องมือ อาคาร สถานที่ บุคคล และสิ่งอํานวยความ
สะดวก รวมสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรับรูไดถึงการดูแล ความตั้งใจจากผูใหบริการ เปน
การนําเสนอการบริการอยางเปนรูปธรรมอยางชัดเจน 
 2. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสามารถที่แสดงผลงานหรือความ 
สามารถการใหบริการไดตรงตามสัญญาอยางมีคุณภาพ สมํ่าเสมอ ถูกตองแมนยํา และ
นาเชื่อถือทุกจุดของการบริการที่ผูรับบริการรูสึกเชื่อถือ ไววางใจ 
 3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม ความ
เต็มใจใหความชวยเหลือและใหบริการผูรับบริการหรือลูกคาอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถ
เขาถึงการบริการไดงาย ไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งการใหบริการอยางทั่วถึง 
รวดเร็ว  
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 4. ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึง ความสามารถ ความรู และมนุษยสัมพันธ
ผานการแสดงออกของผูใหบริการทําใหผูรับบริการมีความเชื่อม่ันในการบริการที่ไดรับ ความมี
มารยาท ความนาศรัทธา และความปลอดภัย ที่ผสานรวมเขาไวดวยกัน การปองกันพัสดุ
เสียหาย การจัดเรียงพัสดุอยางเปนระเบียบปองกันความผิดพลาด เสียหาย และทําใหขนสงได
สะดวกปลอดภัย สวนพนักงานมีความรูเบื้องตนเกี่ยวกับพัสดุที่จัดสง มีทักษะและปฏิบัติตาม
มาตรฐานการจัดสงพัสดุ 
 5. ความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการ    
มีตอผูใชบริการ การเขาถึงบริการ การส่ือสาร และความเขาใจเขาดวยกัน 
 6. พัสดุ หมายถึง ไปรษณียภัณฑ พัสดุภัณฑ 
 7. รถจักรยานยนตรับจางทั่วไป หมายถึง ผูใหบริการรับ-สงผูโดยสารดวยรถจักรยานยนต
สวนบุคคล ผูใหบริการรับ-สงเอกสารตามสํานักงาน 
 8. การตัดสินใจเลือกใชบริการ (Decision Making to Use) หมายถึง การตัดสินใจ  
เลือกแนวทางการปฏิบัติเพ่ือสูเปาหมายที่วางไวหรือการตัดสินใจกระทําส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือหลายส่ิง
หลายอยาง การตัดสินใจมักมีปญหาที่ยุงยากเขามาเกี่ยวของจึงตองมีวิธีแกไขปญหาใหตัดสินใจ
มากกวาหน่ึงอยางเสมอโดยตองตัดสินใจวาสามารถแกไขปญหาดวยวิธีใดจึงบรรลุเปาหมายและ
ดีที่สุด (รณกร เงินวิเชียร. 2555) นอกจากน้ีการตัดสินใจใชบริการยังหมายรวมถึง การคิดอยาง
ถี่ถวนในการตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรายใดรายหน่ึง การมีความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุ
โดยการตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรายใดรายหนึ่งมีความสําคัญมาก รวมทั้งการมีโอกาสใช     
ผูใหบริการขนสงพัสดุรายอ่ืนในอนาคต และมีความนาจะเปนตอการตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการ
ขนสงพัสดุผาน Application 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
                  ตัวแปรอิสระ                                                          ตัวแปรตาม 
         (Independent Variables)                                       (Dependent Variables) 
 ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ 
 ปจจัยคุณภาพการบริการ   
   

ปจจัยสวนบคุคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- ระดับรายได 
- อาชีพ การตัดสินใจเลือกใช

ผูใหบริการรับ-สงพัสดุ
ผาน Application 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 
- ความนาเชื่อถอื 
- การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
- ความม่ันใจได 
- ความใสใจ/ความเอาใจใสตอลูกคา 
- ลักษณะทางกายภาพ 

 
รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการวจัิย 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรับ-สง
พัสดุผานแอพพลิเคชั่น มีแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวของดังนี้ 
 1. ทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร 
 2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 3. แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจซื้อ 
 4. ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับธุรกิจขนสงพัสดุ 
 5. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
ทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร 
 แนวความคิดของดานประชากรศาสตรสามารถจําแนกเปนกลุมๆ ไดจากลักษณะและ
พฤติกรรม เชน กลุมคนที่มีลักษณะและบุคลิกใกลเคียงกันมักอยูในกลุมเดียวกัน บุคคลในชนชั้น
ทางสังคมเดียวกันตอบสนองขาวสาร ความตองการไปในทิศทางเดียวกัน ปจจัยการเปลี่ยนแปลง
ของประชากรอาจมาจากปจจัยทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ปจจัยตางๆ เก่ียวของกับ
ประชากรมีดังนี้ เพศ อายุ การศึกษา เชื้อชาติ อาชีพ สังคม ครอบครัว ศาสนา เปนตน (ฉลองศรี 
พิมลสมพงศ. 2548) ปจจัยตางๆ ขางตนสามารถบงบอกลักษณะเฉพาะบุคคล (สุวสา ชัยสุรัตน.
2537) 
 แนวความคิดประชากรศาสตรจําแนกและอธิบายคุณสมบัติเฉพาะตนมีผลตอการ
สื่อสารกับผูรับสารในสถานการณตางๆ จํานวนผูรับสารนอยกับการสื่อสารแตละครั้งอาจไม
สงผลใหเกิดปญหา สามารถวิเคราะหผูรับสารไดทุกคนอยางละเอียด การจําแนกผูรับสารเปนๆ 
อาจทําใหงายตอการสื่อสารมากขึ้น การจําแนกตามลักษณะประชากร (Demographic Characteristics) 
ไดแก เพศ อายุ การศึกษา สถานะทางสังคม ศาสนา ปจจัยเหลาน้ีอาจสงผลตอการตีความ การ
รับรู ความเขาใจในการสื่อสาร ขอมูลดานประชากรมีประสิทธิภาพและเขาถึงมากที่สุดเม่ือ
กําหนดกลุมเปาหมายชัดเจน 
 
 ลักษณะทางประชากรตางกันมีลักษณะทางจิตวิทยาตางกัน 
 1)  เพศ (Sex) ธรรมชาติไดสรางความสมดุลทางเพศโดยเบื้องตนจําแนกปจจัยทางเพศ
ออกเปนสองกลุมใหญๆ คือ ผูหญิง (Female) และผูชาย (Male) มีความแตกตางดานกายภาพ 
ความถนัด อารมณ สภาวะทางจิตใจ และการตัดสินใจ ซึ่งนําพาความคิด ทัศนคติ รสนิยม ตางกันไป
รวมถึงประเพณีและวัฒนะธรรมเปนตัวกําหนดบทบาทหนาที่ของผูหญิงและผูชายที่ตางกันทั้ง
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สองเพศในสังคมอีกดวย เพศหญิงมีแนวโนมสงและรับขาวสารมากกวาเทียบกับเพศชาย
ขณะที่พศชายไมไดเนนย้ําการรับสงขาวสารทางปกติเทาน้ันแตยังตองการสรางความสัมพันธตอ
ผูรับและสงขาวสารนั้นๆ ดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2539) แนวโนมเพศหญิงคลอยตามคนอ่ืน รับ
การส่ือสาร เลียนแบบพฤติกรรมและบุคลิกภาพนั้นๆ จากผูอ่ืนไดงายกวา ดีกวาเพศชาย เพศ
หญิงมีสภาวะทางจิตใจที่ออนโยนมากกวาผูชายแตผูชายมีความหนักแนนในการตัดสินใจและ
การใชชีวิตมากกวาผูหญิง ผูชายมีความสามารถจดจํารูปทรงของสิ่งของตางๆ แมรูปทรงนั้น
พลิกแพลงไปในรูปแบบอ่ืนก็ตาม ทั้งสองเพศมีความตางในดานตางๆ ยังผลตอการใชชีวิต การรับรู
ขาวสาร การประยุกตใชในชีวิตประจําวัน (ก่ิงแกว ทรัพยพระวงศ. 2546)  
 2)  อายุ (Age) ปจจัยนี้สามารถเปนตัวกําหนดการตัดสินใจและวุฒิภาวะในการใชชีวิต 
พฤติกรรม ความคิด ยังเปนตัวแปรที่สามารถเปลี่ยนตามกาลเวลา คนที่อายุนอยกวาอาจมีการ
ตัดสินใจดวยอารมณ ความคิดที่คานิยม มองโลกแงดี ยึดม่ันในอุดมการณของตนเอง มากกวา
คนที่อายุมากกวา คนที่อายุมากกวาในทางกลับกันชอบเสพขาวสารหนัก เนนบันเทิง มีความคิด
เชิงอนุรักษนิยม ระมัดระวัง ยึดถือหลักปฏิบัติ มีประสบการณชีวิตามากกวาสงผลกระทบตอการ
ตัดสินใจ (ก่ิงแกว ทรัพยพระวงศ. 2546) อายุที่เพ่ิมขึ้นมีผลตอความตัดสินใจที่รอบคอบมากขึ้น
ทั้งความคิด พฤติกรรม การส่ือสารแปรเปลี่ยนตามอายุและประสบการณซึ่งคนที่อายุมากกวา
สามารถรับการส่ือสารไดดีกวาจึงสรุปไดวาอายุที่เพ่ิมมากขึ้นสามารถเปนปจจัยการเปลี่ยนแปลง
วิธีคิดและสิ่งที่สนใจในอนาคต (สุชา จันทรเอม. 2544) 
 3)  การศึกษา (Education) หมายถึง ระดับการศึกษาและความรูที่ไดรับจากสถาบัน
อาจรวมถึงประสบการณชีวิตของบุคคลน้ันๆ บงบอกการรูหนังสือและมีผลตอการรับขาวสาร
ตางๆ การศึกษาชวยใหคนน้ันๆ มีความรูวิชาการ การใชชีวิต สิ่งเหลาน้ีทําใหความสามารถการ
รับขาวสารเพิ่มขึ้น สามาถแยกแยะขาวสารตางๆ ไดเปนอยางดี การศึกษาเริ่มสงผลตั้งแตผูสอน
ถึงผูเรียน ผูสอนสามารถสอดแทรกทัศนคติควบคูความรูสูผูเรียนอีกทั้งการศึกษาสามารถสราง
ความตางดานความคิด ทัศนะคติ การพัฒนาความคิดดานคุณธรรม จริยธรรม ดังน้ัน ระดับ
การศึกษา สาขาวิชา ยุคสมัยและระบบการศึกษาที่แตกตางกันอาจสงผลกระทบตอความคิดและ
ความตองการที่ตางกัน (ปรมะ สตะเวทิน. 2546) ปจจัยการศึกษาที่ดีเปนตัวบงบอกความได 
เปรียบของผูรับสาร เชน ผูมีการศึกษาสูงสามารถรับขาวสาร ตีความ เขาใจสิ่งตางๆ ไมเชื่องาย
จนกวาไดรับหลักฐานมากพอ ดีกวาผูมีการศึกษานอยกวา ผูมีการศึกษาสูงใชเวลาวางกับการรับ
ขาวสารจากสื่อตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ สื่อส่ิงพิมพ และส่ืออินเทอรเน็ต อยางไรก็เวลาเปน
ขอจํากัดในการเลือกรับขาวสารจากสื่อตางๆ  
 4)  สถานะทางสังคม (Socio-Economic Status) อาทิ ถิ่นกําเนิด ภูมิลําเนา เชื้อชาติ 
รายได และฐานะทางสังคม ปจจัยเหลาน้ีมีผลตอผูรับสาร ดังนี้ 
  4.1) ความแตกตางดานเชื้อชาติ มีผลดานความคิด ทัศนะคติ มุมมอง และประสบการณ
ที่แตกตางกันสูการรับสารที่แตกตางกัน 
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  4.2) ความแตกตางดานสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ มีอิทธิพลตผูรับสารที่มี
คานิยม เปาหมายที่แตกตางกัน ผูมีสถานะทางสังคมสูงกวามักแสวงหาสิ่งที่เปนประโยชนสูงสุด
ใหกับตนเองเทียบกันผูมีสถานะทางสังคมทดอยกวา 
  4.3) รายไดและความมั่นคงทางเศรษฐกิจ แสดงถึงสถานภาพทางเศรษฐกิจของ
ครอบครัวนั้นๆ มีอิทธิพลตอการดูแลตัวเอง การใชจายในการรับรูขาวสาร ผูมีความพรอมดาน
รายไดนอยกวามีขอจํากัดการเลือกบริโภคขาวสาร การรับรู การคนหาประสบการณใหมๆ 
เชนกัน 
  4.4) สถานภาพสมรส หมายถึง การครองเรือน สามารถจําแนกออกเปนโสด สมรส 
หยา หมายหรือแยกกันอยู ลักษณะวัฒนธรรมและประเพณีแตละทองถิ่นมีอิทธิพลตอสถาน
สมรสของคนกลุมน้ันๆ ที่อยูในความตางกันของพ้ืนที่ซึ่งมีผลโดยตรงตอผูรับสาร การวิเคราะห
ขอมูลขาวสารตางๆ มีปจจัยจากสถานภาพสมรส เชน คนโสดมีอํานาจการตัดสินใจดวยตนเอง
มากกวาคนที่สมรสแลว คนที่สมรสแลวยอมมีการรับรูขาวสารตางกันเทียบกันคนโสดเพราะมี
ปจจัยจากสภาพของครอบครัว จํานวนบุคคลที่อยูรอบขาง 
 5)  ศาสนา (Religion) เปนหนึ่งปจจัยสําคัญที่ผูรับสารเลือกรับสารที่แตกตางออกไป 
เชน ศาสนาพุทธ ศาสนาคริสต ศาสนาอิสลาม และศาสนาอ่ืนๆ กลุมคนนับถือศาสนาตางกัน
ยอมมีความเชื่อ ทัศนะคติ มุมมอง พฤติกรรม กิจกรรมแตกตางกัน ศาสนามีอิทธิพลตอบุคคลนั้นๆ 
3 ประเด็นสําคัญ คือ ศีลธรรม คุณธรรม และความเชื่อ ของบุคคลตอเศรษฐกิจและการเมือง   
การที่ผูสงสารสามารถถายทอดขาวสารไปยังกลุมคนที่มีความเช่ือทางศาสนาตางกันตอง
พิจารณาความแตกตางของศาสนานั้นๆ อยางถองแทเพ่ือใหสามารถถายทอดขาวสารนั้นๆ สู
ผูรับสารที่มีความแตกตางไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพสูงสุด (ปรมะ สตะเวทิน. 2546) 
 สรุปไดวา ปจจัยประชากรเปนสิ่งแสดงความแตกตางกันของผูบริโภคดานตางๆ เชน 
เพศ อายุ การศึกษา สถานะทางสังคม และศาสนา ปจจัยทั้งหมดนี้มีอิทธิพลตอการรับรูขาวสาร
ของผูรับสารทั้งโดยตรงและโดยออมไมวาจะเปนทางความคิด คานิยม ความเช่ือ และประสบการณ   
แตละบุคคลนั้นๆ ดวยปจจัยอ่ืนๆ ดานประชากรสามารถวิเคราะหเพ่ือใหเกิดความเขาใจในการสื่อสาร
มากขึ้นจากแนวคิดเขาใจความแตกตางของบุคคลแตละกลุมรวมทั้งเพื่อตอยอดในประชากรศาสตร  
ดานอ่ืนๆ เชนกัน 
 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการคุณภาพสามารถพิจารณาไดจากหลาย
มุมมองและสาขาความรู คุณภาพเชิงปรัชญา (Philosophical View) เปนอีกคุณลักษณะแหง
ความคิดและเชื่อม่ันวากอใหเกิดผลดังที่คาดไว พิรสิท (Pirsig. 1974) ความเปนนามธรรมของ
คุณภาพทําใหยากที่จะใหคํานิยามความหมายของคุณภาพไดเน่ืองจากคุณภาพมักเปนคําที่ตอง
พิจารณาเชิงสัมพัทธกับตัวของมันเอง 
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 โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran. 1988) ปรมาจารยดานการบริหารงานคุณภาพเสนอไววา 
คุณภาพเปนความเหมาะเจาะพอดีในการใชและเปนสวนขยายในความสําเร็จของสินคา/การบริการ
ตอการตอบสนองตอวัตถุประสงคและเปาหมายการใชงานตลอดระยะเวลาที่ใชสินคา/การบริการน้ัน 
 การบริการมีคุณภาพ โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran. 1988), ฮัทชินส; และเดวิท 
(Hutchins, David. 1985 : 165) และพาราซุรามาน ซีแทมล; และเบอรรี่ (Parasuraman, 
Ziethaml; and Berry. 1990 : 16) เปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคาใน
สินคา/การบริการกับการรับรูที่แทจริงที่มี หากลูกคาหรือผูรับบริการเห็นวาสินคา/การบริการ
เหลาน้ันเปนส่ิงที่ดีที่สุดและตรงตามความคาดหวังถือไดวาสินคา/การบริการดังกลาวมีคุณภาพ 
 วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543 : 14-15) เห็นวาคุณภาพการบริการเปนความสอดคลอง
ระหวางความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการกับระดับความสามารถการใหบริการที่ตอบสนอง
ความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจาก
การไดรับการบริการน้ันๆ 
 สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 66) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการบริการเปนทัศนคติ  
ที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการ ระดับการยอมรับได ยอม
แตกตางกันตามความพึงพอใจ ความคาดหวังของแตละบุคคล ณ เวลาหนึ่ง 
 พาราซุรามาน ซีแทมล; และเบอรรี่ (Parasuraman, Ziethaml; and Berry. 1985)    
ชี้วา คุณภาพการบริการเปนการใหบริการที่มากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ 
เปนการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศทางการบริการลักษณะ
ภาพรวม พาราซุรามาน ซีแทมล; และเบอรรี่ (Parasuraman, Ziethaml; and Berry. 1985)    
พัฒนาตัวแบบประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรูของ
ผูรับบริการหรือลูกคาพรอมกับนิยามความหมายคุณภาพการบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพ
การบริการที่เหมาะสม 
 ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ของพาราซุรามาน ซีแทมล; 
และเบอรรี่ (Parasuraman, Ziethaml; and Berry. 1994) มาจากการศึกษาวิจัยปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการสรางคุณภาพการบริการสูการกําหนดมิติวัดคุณภาพการบริการ (Dimension of 
Service Quality) (สมวงศ พงศสถาพร. 2550 : 75) ตอมามีการนําหลักสถิติพัฒนาเปนเครื่องมือ   
วัดการรับรูคุณภาพการบริการของผูรับบริการและทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) และ
ความเที่ยงตรง (Validity) พบวา SERVQUAL สามารถแบงเปน 5 มิติ พาราซุรามาน ซีแทมล; 
และเบอรรี่ (Parasuraman, Ziethaml; and Berry. 1990 : 28) และเลิฟลอก (Lovelock. 1996 : 
464-466) ประกอบดวย  
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 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะกายภาพ สิ่งที่ปรากฏใหเห็น 
หรือสิ่งที่จับตองได อาทิ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคาร สถานที่ บุคคล และส่ิงอํานวยความสะดวก 
รวมสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรับรูไดถึงการดูแล ความตั้งใจจากผูใหบริการ เปนการ
นําเสนอการบริการอยางเปนรูปธรรมอยางชัดเจน 
 2. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสามารถที่แสดงผลงานหรือความ 
สามารถการใหบริการไดตรงตามสัญญาอยางมีคุณภาพ สมํ่าเสมอ ถูกตองแมนยํา และนาเชื่อถือ  
ทุกจุดของการบริการที่ผูรับบริการรูสึกเชื่อถือ ไววางใจ 
 3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม ความเต็มใจ  
ใหความชวยเหลือและใหบริการผูรับบริการหรือลูกคาอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขาถึง
การบริการไดงาย ไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งการใหบริการอยางทั่วถึง รวดเร็ว  
 4. ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึง ความสามารถ ความรู และมนุษยสัมพันธ
ผานการแสดงออกของผูใหบริการทําใหผูรับบริการมีความเชื่อม่ันในการบริการที่ไดรับ ความมี
มารยาท ความนาศรัทธา และความปลอดภัย ที่ผสานรวมเขาไวดวยกัน การปองกันสินคาเสียหาย 
การจัดเรียงสินคาอยางเปนระเบียบปองกันความผิดพลาด เสียหาย และทําใหขนสงไดสะดวก
ปลอดภัย สวนพนักงานมีความรูเบื้องตนเกี่ยวกับสินคาทีจั่ดสง มีทักษะและปฏิบัติตามมาตรฐาน
การจัดสงสินคา 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูให 
บริการมีตอผูใชบริการ การเขาถึงบริการ การส่ือสาร และความเขาใจเขาดวยกัน 
 โดยสรุป คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถการตอบสนอง
ความตองการของธุรกิจใหบริการซ่ึงมีความสําคัญตอการสรางความแตกตางใหเหนือคูแขง    
การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงความคาดหวัง ณ เวลา สถานที่ และรูปแบบที่ผูรับบริการ
ตองการเปนสิ่งที่ดําเนินการ 
 
แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจซื้อ 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Consumer Buying Decision Process) เปน
ลําดับ ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค คอตเลอร (Kotler. 2009) กลาววา กระบวนการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเสมือน “กลองดํา” เน่ืองจากผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเน
หรือไมสามารถทราบความตองการของผูบริโภคไดจําเปนตองคนหากระบวนการตัดสินใจซื้อซึ่ง
ไดรับอิทธิพลจากลักษณะผูซื้อและลักษณะการตัดสินใจของผูซื้อ 
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 รายงานผลการสํารวจพบวา ผูบริโภคจํานวนมากตัดสินใจซื้อผานกระบวนการ 5 ขั้นตอน 
คือ 
 

 
 

รูปที่ 2 ขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 
 
 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  (2541).  พฤติกรรมองคการ Organization Behavior.  
หนา 87-88. 
 
 ผูบริโภคอาจขามหรือยอนกลับไปเริ่มตนขั้นตอนใดกอนไดแสดงใหเห็นวา กระบวน 
การตัดสินใจซื้อเริ่มตนกอนการซื้อจริงๆ และมีผลกระทบหลังจากการซ้ือดังรายละเอียดน้ี       
(ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541)  
 1.  การรับรูถึงความตองการ (Need Recognition) หรือการรับรูปญหา (Problem 
Recognition) เปนขั้นตอนแรกของกระบวนการตัดสินใจซื้อเกิดขึ้นเม่ือนึกถึงความแตกตาง
ระหวาง สิ่งที่มีกับสิ่งที่ตองการ เคริน ฮารทเลย; และรูเดลเรียส (Kerin, Hartley; and Rudelius. 
2004 : 100) จาก 
  1.1 ตัวแปรภายในหรือปจจัยดานจิตวิทยา ประกอบดวย ความตองการและการจูงใจ 
บุคลิกภาพและแนวความคิดสวนตัว การรับรู การเรียนรู และทัศนคติ 
  1.2 ตัวแปรภายนอกหรือปจจัยสิ่งแวดลอมดานสังคม วัฒนธรรม ประกอบดวย 
กลุมอางอิง ครอบครัว ชั้นทางสังคม วัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย ปจจัยเหลานี้สงผลตอการกําหนด
ความตองการของแตละบุคคล 
 2. การคนหาขอมูล (Search for Information) หรือการคนหาขอมูลกอนการซ้ือ (Prepurchase 
Search) เปนการคนหาวิธีการทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง ผูบริโภคสามารถคนหา
ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการได 2 ทาง 
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  2.1 การคนหาขอมูลจากภายใน (Internal Search) โดยทบทวนความทรงจําในอดีต 
เก่ียวกับผลิตภัณฑหรือตราสินคาที่เคยซื้อ  
  2.2  การคนหาขอมูลจากภายนอก (External Search) จาก 5 แหลง  
   2.2.1 แหลงบุคคล (Personal Sources) ไดแก ครอบครัว เพ่ือน เปนตน 
   2.2.2 แหลงการคา (Commercial Sources) หรือแหลงขอมูลจัดโดยนักการตลาด 
(Marketer-Dominated Sources) ไดแก สื่อการโฆษณา พนักงานขาย เปนตน    
   2.2.3 แหลงชุมชน (Public Sources) ไดแก สื่อมวลชน องคกรคุมครองผูบริโภค 
เปนตน 
   2.2.4 แหลงประสบการณ (Experiential Sources) ไดแก การควบคุม การตรวจสอบ 
การใชสินคา เปนตน 
   2.2.5 แหลงทดลอง (Experimental Sources) ไดแก หนวยงานที่สํารวจคุณภาพ 
ผลิตภัณฑหรือหนวยวิจัยภาวะตลาดของผลิตภัณฑ ประสบการณตรงของผูบริโภคในการทดลอง  
ใชผลิตภัณฑ เปนตน 
  ผูซื้ออาจใชการคนหาขอมูลสินคาและการบริการที่มีความสลับซับซอนการตัดสินใจซื้อ
ต่ําจากภายในโดยเลือกตราสินคาที่รูจักหรือเคยใช นักการตลาดควรใหความสําคัญการสรางตรา
สินคาใหเปนที่รูจักแตใชความพยายามการขายและการสงเสริมการตลาดเพ่ือกระตุนใหมีการ
คนหาขอมูลสินคาและการบริการที่ตองใชการตัดสินใจสลับซับซอนซ้ือสูงซ่ึงผูบริโภคเก่ียวของ
กับกระบวนการขอมูลในขั้นตอนการรับรูความตองการและการคนหาขอมูล 
  2.3 กระบวนการขอมูล (Information Processing) หมายถึง กระบวนการซึ่งมีการรับรู 
(Received) ถึงสิ่งกระตุน (Stimulus) การตีความหมาย (Interpreted) การเก็บรักษาในความ
ทรงจํา (Store in Memory) และการนํากลับมาใชภายหลัง (Retrieved) เบล็คเวล มิเนียด; และ
แองเจิล (Blackwell, Miniard; Engel. 2006 : 77) ผูบริโภคไดรับอิทธิพลจากส่ิงกระตุนโดย
นักการตลาดเม่ือคนหาขอมูลจากภายนอก เชน การโฆษณาผานสื่อตางๆ สิ่งกระตุนโดยกลุม
อ่ืนๆ ที่ไมใชนักการตลาด เชน ครอบครัว เพ่ือน เปนตน สิ่งกระตุนเหลาน้ีสงผลตอกระบวนการ
ขอมูลของผูบริโภคโดย 
   2.3.1 การเปดรับขาวสาร (Exposure) หมายถึง การรับรูจากส่ิงกระตุนโดย
ผานประสาทสัมผัสหน่ึงอยางขึ้นไป ไดแก การไดเห็น ไดยิน ไดกลิ่น ไดลิ้มรส ไดสัมผัส 
   2.3.2 ความตั้งใจ (Attention) ผูรับขาวสารตั้งใจรับฟงขาวสารน้ันตอไปหาก
นาสนใจ 
   2.3.3 ความเขาใจ (Comprehension) ผูรับขาวสารเขาใจในขาวสารที่ตั้งใจฟง 
   2.3.4 การยอมรับ (Acceptance) ขาวสารมีผลกระทบตอทัศนคติ ความเชื่อ 
และความรูสึกของผูรับขาวสารเพื่อใหเกิดการยอมรับขาวสารนั้นดวยความเต็มใจ 
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   2.3.5 การเก็บรักษา (Retention) เปนการสงขอมูลที่ยอมรับสูความทรงจํา
ระยะยาวโดยผูรับขาวสารสามารถจดจําขาวสารที่ไดรับมา เบล็คเวล มิเนียด; และแองเจิล (Blackwell, 
Miniard; Engel. 2006 : 79) 
 3.  การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation) ผูบริโภคประเมินผลทางเลือก
ตางๆ ที่เปนไปไดหลังจากคนหาขอมูลกอนตัดสินใจซ่ึงตองกําหนดเกณฑการพิจารณาที่ใช
ประเมินผล เกณฑการพิจารณาเปนเรื่องเหตุผลที่มองเห็น เชน ราคา ความคงทน หรือคุณสมบัติ
ของสินคา เปนตน หรือเปนเรื่องความพอใจสวนบุคคล เชน ชื่อเสียงของตราสินคา แบบ หรือสี 
เปนตน จากเกณฑกําหนดทําใหผูบริโภครูทางเลือกที่เปนไปได การประเมินผลทําไดงายหาก
ทางเลือกที่เปนไปไดมีเพียงทางเลือกเดียวแตบางครั้งผูบริโภคตองพิจารณาทางเลือกที่
กอใหเกิดความพึงพอใจมากที่สุดหากมีหลายทางเลือก นักการตลาดสวนใหญจึงสนใจที่จะศึกษา
เกณฑที่ผูบริโภคใชประเมินผลทางเลือกตางๆ เกณฑการประเมินผลมีการกําหนดขึ้นมาและ
ไดรับอิทธิพลจากความแตกตางของแตละบุคคล ซึ่งพิจารณาจากปจจัยดานจิตวิทยาและอิทธิพล
จากสิ่งแวดลอมดานสังคมและวัฒนธรรม ปรากฏในรูปของสิ่งจูงใจ (Motives) คานิยม (Value) 
รูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) และอ่ืนๆ 
 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) การซ้ือโดยทั่วไปเกิดขึ้นในรานคาปลีกแตมี
ความเปนไปไดอาจเกิดขึ้นในบานหรือสํานักงานของลูกคา 
 5. พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post-purchase Behavior) หรือผลลัพธภายหลังการซ้ือ 
(Postpurchase Outcome) ผูบริโภคเปรียบเทียบคุณคาที่ไดรับจริง (Perceived Value) จากการ
บริโภคหรือใชผลิตภัณฑกับความคาดหวัง (Expectation) ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ (Satisfied) 
เม่ือคุณคาไดรับมากกวาความคาดหวังและจัดการผลิตภัณฑนั้นไดหลายวิธีหากคุณคาที่ไดรับ
จริงต่ํากวาความคาดหวัง ไดแก กําจัดทิ้ง ดัดแปลงใชเปนอยางอ่ืน เปนตน 
 
ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับธุรกิจขนสงพัสด ุ
 “โลจิสติกส (Logistics)” สรางปรากฏการณและมีบทบาทตอธุรกิจในฐานะชวยสนับสนุน
การสรางคุณคา (Value Creation) ใหกับบริษัท ชวยปรับปรุงความสามารถการสรางผลกําไร 
(Profitability) มุมมองโลจิสติกสไมแคการขนสงหรือการจัดการคลังสินคาโดยขอบเขตแนวคิด
ขยายผลออกไปทั่วทั้งวงจรชีวิตผลิตภัณฑ (Product Life Cycle) คํานิยามกลาวไววา “โลจิสติกส” 
คือ สวนหนึ่งของกระบวนการโซอุปทานโดยทําการวางแผนเพื่อนําไปปฏิบัติ ทําการควบคุมการ
ไหลเวียนของสินคา การบริการ และขอมูลที่เก่ียวของอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลจาก
จุดเร่ิมตนจนถึงจุดที่มีการบริโภคเพ่ือบรรลุความตองการของลูกคา ทั้งน้ี “โลจิสติกส” มีความหมาย
มากกวาการขนสงและมีความสัมพันธกันโดยตรงกับ “โซอุปทาน” ทั้ง “โลจิสติกส” และ “โซอุปทาน” 
มีขอบขายและขยายผลไปทั้ง “โซอุปทาน” มีลักษณะเปนแนวคิดเชิงกระบวนการ (Process Thinking) 
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ไมใชลักษณะแนวคิดเชิงหนาที่ (Functional Thinking) (สมาคมบริหารงานจัดซ้ือและซัพพลาย
เชนแหงประเทศไทย. 2560) 
 “การขนสง (Transportation)” เปนกิจกรรมเกิดขึ้นบอยในกระบวนการ Logistics และ 
Supply Chain และยังเปนกิจกรรมคิดเปนมูลคาตนทุนสูงที่สุดในกระบวนการโลจิสติกสราว 
40% ของตนทุนโลจิสติกสรวมซึ่งความหมายโดยรวมหมายถึง การเคลื่อนยายคน (People) สินคัา 
(Goods) หรือบริการ (Services) จากตําแหนงหนึ่งไปยังอีกตําแหนงหนึ่ง 
 ฟรอสต แอนด ซัลลิแวน องคกรใหคําปรึกษาโลก คาดการณตลาดโลจิสติกสใน
ภูมิภาคเอเชียแปซิฟก 12 ประเทศ (ฮองกง สิงคโปร ออสเตรเลีย ญี่ปุน ไตหวัน เกาหลี อินเดีย 
มาเลเซีย ไทย จีน เวียดนาม และอินโดนีเซีย) วา ตลาดมีการเติบโต (CAGR) 7.60% ตั้งแตป 
2554-2559 โดยมีมูลคากวา 4.09 ลานลานเหรียญสหรัฐภายในป 2559 ตลาดโลจิสติกสไทยโต 
7.50% (CAGR) โดยมีมูลคาสูงถึง 85.9 พันลานเหรียญสหรัฐภายในป 2559 
 มร. โกปอล อาร Vice President, Transportation & Logistics Practice Asia Pacific 
บริษัท ฟรอสต แอนด ซัลลิแวน องคกรใหคําปรึกษาและวิจัยระดับโลก เปดเผยวา การขนสง
ทางทะเลเปนการขนสงหลักสําหรับการขนสสินคาในภูมิภาคเอเชียแปซิฟกคิดเปนสัดสวน
มากกวา 60% ของการขนสงทั้งหมดในประเทศที่ทําการวิจัยทั้ง 12 ประเทศ นอกจากน้ี ปริมาณ
สินคาของประเทศตางๆ เหลาน้ีเพ่ิมขึ้น 5.10% และมีจํานวนถึง 19.67 พันลานตันในป 2559 
(สมาคมบริหารงานจัดซ้ือและซัพพลายเชนแหงประเทศไทย. 2560) 
 ธุรกิจขนสงและโลจิสติกสมีอัตราการเติบโตของรายไดธุรกิจเฉลี่ยระยะเวลา 5 ป (ป 2554-
2558) ราว 7% ธุรกิจยังสามารถบริหารประสิทธิภาพการทํากําไรดีขึ้น อัตรากําไรสุทธิเฉลี่ย 5 ป
คิดเปน 7% โดยป 2557 และ 2558 เพ่ิมขึ้นเปน 8.30% และ 9.59% ตามลําดับ ทั้งน้ี ธุรกิจที่
สามารถสรางอัตรากําไรสูงสุด คือ ธุรกิจเก่ียวของกับการขนสงอยางกิจกรรมการดําเนินงาน
เก่ียวกับสิ่งความสะดวกของทาเรือและกิจกรรมการดําเนินงานของสนามบินที่มิใชการขนสงโดย
มีอัตรากําไรสุทธิป 2559 สูงกวา 30% อีกทั้งภาคธุรกิจมีปจจัยสนับสนุนจากการเชื่อมโยง
เครือขายเศรษฐกิจภายในภูมิภาค การพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐาน และการพัฒนาของภาครัฐใน
พ้ืนที่ตางๆ 
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ตารางที่ 2 การเติบโตของรายไดธุรกิจขนสงและโลจิสตกิสระหวางป 2554-2558 
หนวย : ลานบาท 

 ป 2554 ป 2555 ป 2556 ป 2557 ป 2558 
สินทรัพย 861,857 908,215 1,287,441 958,212 775,619 
รายได 550,392 619,071 879,463 702,012 611,909 
กําไร (ขาดทุน) สุทธิ 30,391 47,668 46,362 56,583 56,818 
อัตราการเพิ่มขึ้นของรายไดรวม (%) 13.86 12.48 42.06 -20.18 -12.83 
อัตรากําไร (%) 5.71 7.98 5.46 8.30 9.59 

 
 ธุรกิจขนสงและโลจิสติกสยังคงเปนเปนหน่ึงในธุรกิจดาวรุงป 2560 อันเปนผลจากการ
ขยายตัวของธุรกิจ e-Commerce ที่พฤติกรรมผูบริโภคปจจุบันตองการความสะดวกรวดเร็วโดย
กรุงเทพมหานครจัดเปนพ้ืนที่ที่มีจํานวนผูประกอบการสูงสุดเปนจํานวน  8,310 ราย คิดเปนรอยละ 
38 รองมาคือ ภาคกลาง (จํานวน 5,524 ราย คิดเปนรอยละ 26) และภาคตะวันออก (จํานวน 
3,152 ราย คิดเปนรอยละ 15) ตามลําดับ จํานวนผูประกอบการธุรกิจขนสงดังกลาวจําแนกตาม
ขนาดธุรกิจจะเห็นไดวา ผูประกอบการไทยสวนใหญเปนนิติบุคคลขนาดเล็ก (รอยละ 96) สราง
มูลคารายได 112,327 ลานบาท ขณะที่ธุรกิจขนาดกลางและขนาดใหญคิดเปนรอยละ 3 และ 1 
ดวยรายไดมูลคา 32,404 ลานบาท และ 135,203 ลานบาท ตามลําดับ (กรมพัฒนาธุรกิจการคา. 
2560)  
 

      
 

รูปที่ 3 สัดสวนนิติบุคคลท่ีประกอบธุรกิจขนสงและโลจิสติกสคงอยูจํานวน 21,603 ราย 
 
         ที่มา : กรมพัฒนาธุรกิจการคา.  (2560).  ธุรกิจขนสงและโลจิสติกส.  ออนไลน. 
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 ธุรกิจขนสงสินคาป 2559 และป 2560 คาดวาสามารถ “เติบโตอยางตอเน่ือง” 
โดยเฉพาะการขนสงสินคาทางรางและถนนรวมถึงการขนสงวัตถุดิบสําหรับการกอสรางทางน้ํา
ซึ่งมีปจจัยสนับสนุนสําคัญจากการลงทุนโครงสรางพ้ืนฐานของภาครัฐโดยปริมาณการขนสง
สินคาภายในระเทศอันดับ 1 คือ ทางถนน (คิดเปนรอยละ 81.2) อันดับ 2 คือทางน้ํา (คิดเปน
รอยละ 16.8) และทางราง (คิดเปนรอยละ 1.9) ทางอากาศ (คิดเปนรอยละ 0.01) ตามลําดับ 
อัตราการเติบโตเฉลี่ยของปริมาณการขนสงสินคาภายในประเทศ 3 ปที่ผานมาพบวา ทางถนน
เพ่ิมขึ้นรอยละ 1.7 ทางน้ําเพ่ิมขึ้นรอยละ 3.0 ทางรางเพ่ิมขึ้นรอยละ 2.1 ขณะที่ทางอากาศกลับ
ลดลงรอยละ 4.3 อยางไรก็ตาม ทิศทางการพัฒนาการขนสงไทยเปนการผสมผสานการขนสง
ตอเนื่องในหลายรูปแบบดวยการใชพาหนะมากกวาหน่ึงรูปแบบตอการขนสงเพ่ือใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ตนทุนรวมทั้งระบบตั้งแตจุดเร่ิมตนถึงปลายทางต่ําที่สุดแตปจจัยเสี่ยงสําคัญ
ที่มีผลกระทบตอธุรกิจยังคงเปนดานความรุนแรงของภาวะการแขงขันจากการเขามาในตลาด
ของผูประกอบการตางประเทศและผูประกอบการธุรกิจขนสงไทยสวนใหญเปนธุรกิจขนาดเล็ก 
ไมสามารถใหบริการแบบครบวงจรได (ธนาคารออมสิน. 2560) 
 

 
 

รูปที่ 4 การเตบิโตธุรกิจขนสงสินคา 
 
         ที่มา : ธนาคารออมสิน.  (2560).  ธุรกิจขนสงสินคา.  ออนไลน. 
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 การบริการขนสงสินคา (โลจิสติกส) แขงขันกันอยางรุนแรงดวยเปนตลาดใหญที่
เติบโตทุกป เฉลี่ยรอยละ 20-30 โดยเฉพาะการขนสงสินคาขนาดเล็กและการบริการสงดวน
ขยายตัวมากจากการโตตามธุรกิจ e-Commerce (ประชาชาติธุรกิจออนไลน. 2559) 
 ผลจากการเติบโตและการสนันสนุนจากรัฐบาลที่มีตอธุรกิจขนาดกลางและธุรกิจขนาดยอม 
(SMEs) ทําใหเกิดการหมุนเวียนใชสินคา การบริการ และการบริโภคในระบบเศรษฐกิจมาก
ยิ่งขึ้น สิ่งตางๆ เหลาน้ีกอใหเกิดความตองการการขนถายสินคาภายในระบบประกอบดวย 
ผูผลิต ผูขาย ผูใหบริการ และผูบริโภค อดีตที่ผานมาพบวา ธุรกิจการใหบริการขนสงสินคาพัสดุภัณฑ
ภาคเอกชนมีใหเห็นเฉพาะธุรกิจขนาดใหญซึ่งโดยทั่วไปใหบริการหรือเนนธุรกิจหรือองคกร
ขนาดใหญดวยกัน เชน การใหบริการขนสงสินคาของบริษัท เฟดเอ็กซ (FedEx) ดีเอชแอล 
(DHL) หรือ ทีเอนที (TNT) ที่ลวนแลวเปนธุรกิจระดับสากลมีสาขาทั่วทุกมุมโลกทั้งส้ิน ธุรกิจ
การใหบริการขนสงสินคาระดับธุรกิจรากหญาหรือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs)  
ภายในประเทศจริงๆ ยังไมเห็นเดนชัด ทั้งๆ ที่มูลคาของธุรกิจ SMEs ภายในประเทศน้ันมีมูลคา
มาก สถานการณดังกลาวกอใหเกิดชองวางทางการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการขนสงสินคา
สําหรับธุรกิจ SMEs ภายในประเทศ เปนแรงผลักดันใหเกิดการบริการขนสงสินคารายยอยโดย
เนนการใหบริการสําหรับธุรกิจ SMEs มากมาย (วิสิษฐ จงจิตเจริญพร. 2545) ประกอบกับธุรกิจ 
e-Commerce ในไทยขยายตัวจากการใช e-Payment ทั้ง Alibaba, Line Pay, Samsung Pay 
และอ่ืนๆ ทําใหธุรกิจ e-Commerce แขงขันรุนแรงมากขึ้น ธุรกิจการบริการอยาง Grab, Uber, 
Line Man และอ่ืนๆ ตางไดรับผลกระทบโดยตรงเชนกัน ศูนยรวมวิจัยการตลาด (Thai SME 
Research. 2559) 
 ปจจัยที่สงผลตอการเติบโตของ e-Commerce เปนผลมาจากความกาวหนาของเทคโนโลยี 
การเขาถึง Internet จํานวนการใช Smart Phone ที่เพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง รวมถึงระบบชําระเงิน
แบบ Online ที่พัฒนาไปอยางมาก นับจากนี้ธุรกิจ e-Commerce ในประเทศไทยมีอัตราเติบโต
เร็วมากขึ้น 
 
ตารางที่ 3 เทยีบฟอรมแบรดนขนสงรายใหญในไทย 

บริษัท จุดเดน คาบริการ 
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด - เปนที่รูจักจากการทําตลาด  มา

นาน 
- มีจุดใหบริการหลายแหงทั่ว
ประเทศ 
- บุรุษไปรษณียมีความคุนเคยกับ
เจาของบาน 

- ขึ้นอยูกับน้ําหนัก 
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ตารางที่ 3 เทยีบฟอรมแบรดนขนสงรายใหญในไทย (ตอ) 
บริษัท จุดเดน คาบริการ 

บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส  
(ประเทศไทย) จํากัด 

- มีจุดใหบริการหลายแหงทั่ว
ประเทศ 
- มีจุดใหบริการตามสถานีรถไฟฟา 
BTS 
- มีบริการสงภายในวันเดียวดวย
คาบริการท่ีเพิ่มขึ้น 

- เริ่มตน 30 บาท 

บริษัท ลาลามูฟ ประเทศไทย 
จํากัด 
 

- มีรถบริการใหเลือกหลากหลาย 
- คาบริการถูกกวาแบรนดอื่น 

- เริ่มตน 48 บาท เพิ่ม
กิโลเมตรละ 7.20 บาท 
- แวะเพิ่มจุดละ 25 บาท 

เอสซีจี เอ็กซเพรซ - เปนการผนึกกําลังความ
เชี่ยวชาญของ 2 บริษัท 
- มีใหบริการสงของแบบควบคุม
อุณหภูมิ 

- เริ่มตน 40 บาท 

บริษัท แกร็บแท็กซี่ 
(ประเทศไทย) จํากัด 

- มีการทําตลาดประเทศไทยมา
นานทําใหมีฐานลูกคาที่รูจัก 
- คาบริการไมสูงมาก 

- เริ่มตน 25 บาท 
เพิ่มกิโลเมตรละ 8 บาท 

บริษัท สกูตตาร บียอนด จํากัด - เนนแตรถมเตอรไซคเปน
พนักงานรับสงเอกสาร 
- ครอบคลุมพืน้ที่ปริมณฑล 
- ชําระเงินไดหลายชองทาง 

- เริ่มตน 25 บาท 
เพิ่มกิโลเมตรละ 8 บาท 

บริษัท เดลิเวอรี (ไทยแลนด) 
จํากัด 

- มีรถบริการใหเลือกหลากหลาย
รวมถึงรถกระบะแบบมีหลังคา 
- มี Programme สําหรับการทํา
เปนธุรกิจ 

- เริ่มตน 50 บาท  
เพิ่มกิโลเมตรละ 10 บาท 
- แวะเพิ่มจุดละ 25 บาท 
 

DHL eCommerce - บริการขนสงภายประเทศและ
ระหวางประเทศ 
- บริหารจัดการ Order และ
คลังสินคา 
- ศูนยกระจายสินคาหลักและยอย 
รวม 40 แหง 

- ขึ้นอยูกับน้ําหนักและ
ขนาด 

 
         ที่มา : Positioning Magazine Online.  (2560).  เทียบฟอรมแบรนดขนสงรายใหญในไทย.  
ออนไลน. 
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งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 วรชนก เต็งวงษวัฒนะ (2558) ทําการศึกษา “คุณภาพการใหบริการ การตระหนักถึง
ราคา ภาพลักษณตราสินคา และการบอกตอที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ
ของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร” 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชแบบสอบถามปลายปดที่ผานการทดสอบความเชื่อม่ันและความ
ตรงเชิงเนื้อหาในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่ใชบริการขนสงพัสดุ
บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยจํานวน 200 ราย และสถิติเชิงอนุมานที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
คือ การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการดาน
ความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความม่ันใจ และการตระหนักถึง
ราคาสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยรวมกันพยากรณการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร คิดเปนรอยละ 74.0 สวนปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรม 
ดานความเขาใจรับรูความตองการ ภาพลักษณตราสินคา และการบอกตอ ไมสงผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 สุพิชชา ศรเลี่ยมทอง (2558) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดาน
คุณภาพการใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา : ที่ทําการไปรษณีย จังหวัดพิษณุโลก  
(ครอบคลุมพ้ืนที่รับผิดชอบ 17 ตําบล) 
 การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถปุระสงค เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ณ ที่ทําการไปรษณีย 
จังหวัดพิษณุโลก โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือศึกษา ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูที่ใช
บริการหรือเคยใชบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ณ ที่ทําการไปรษณียจังหวัดพิษณุโลก
จํานวน 150 ราย ผลการศกึษาพบวา ผตูอบแบบสอบสวนใหญเปนเพศหญิง อายุชวง 21-30 ป 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-15,000 บาท สวนใหญอาชีพลูกจาง พนักงานบริษัท ระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก 1. ดานส่ิงที่สามารถจับตองไดหรือ
รูปลักษณทาง กายภาพ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจมากโดยใหความสําคัญเร่ืองทําเล 
ที่ตั้งที่ทําการไปรษณียเดินทางสะดวกและสถานที่ใหบริการสะอาด สวยงาม  2. ดานความ
นาเชื่อถือ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากโดยใหความสําคัญเรื่องเจาหนาที่ใหคําแนะนํา
และบริการไมผิดพลาด 3. ดานการตอบสนองพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากโดยให
ความสําคัญเรื่องเจาหนาที่มีความพรอมใหบริการ 4. ดานการสรางความม่ันใจใหแกลกูคาพบวา 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากโดยใหความสําคัญเร่ืองเจาหนาที่ใหความชวยเหลืออยางเต็ม
ใจทกุคร้ัง 5. ดานการเอาใจใสลูกคาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากโดยใหความสําคัญ
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เรื่องเจาหนาที่ถือผลประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ นอกจากนี้ พบวา ปจจัยดานขอมูลสวน
บุคคล ไดแก เพศ อายุ รายได อาชีพ ที่แตกตางกัน และปจจัยดานประเภทการใหบริการของ
บริษัท ไปรษณีย ไทย จํากัด ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการท่ี
แตกตางกัน 
 ยุทธพงษ มาลัยไธสง (2557) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของบริษัท 
ควอลิตี้ เฟรท อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 
 การศึกษามีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานโลจิสติกสโดย
แบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่มาใช
บริการขนสงสินคาของบริษัท ควอลิตี้ เฟรท อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด จํานวน 100 ราย ผล
การศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุชวง 26-35 ป จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี สวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชนเขามาใชบริการรับ/สง ระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการมีอยู 5 ดาน คือ 1. ดานการดูแลผูใชบริการพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับมากโดยผูใชบริการใหความสําคัญกับความเหมาะสมของราคาขนสงสินคา 2. ดานการตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากโดยผูใชบริการให
ความสําคัญกับงานบริการ Loading และ Unloading สินคาจากตูคอนเทรนเนอร 3. ดานการสื่อสาร
พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากโดยผูใชบริการใหความสําคัญกับการรับรูบริการ (ผาน
ทาง Web Site ของบริษัท) 4. ดานความสะดวกพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเคร่ืองมือครบเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน ทําเล ที่ตั้งของ
บริษัทสามารถเขาถึงไดงาย 5. ดานราคาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากโดย
ผูใชบริการใหความสําคัญกับความเหมาะสมของราคาขนสงสินคา 
 สุรางคนา ภัทรเมฆินทร; และศรายุทธ เล็กผลิผล (2555) การศึกษา SERVQUAL 
Model กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 
 การศึกษาครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารและ
เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย (มหาชน) เขตอําเภอ
เมือง จังหวัดพิษณุโลก ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง เครื่องมือการเก็บขอมูลคือ 
แบบสอบถามจากผูใชบริการของธนาคารฯ จํานวน 400 ราย และสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบคาวิเคราะหคา สัมประสิทธิ์
สหสัมพันธเพียรสัน ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 40-49 ป  
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความถี่การใช
บริการกับธนาคาร 2-5 ครั้งตอ 3 เดือน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 บาท สวน
ใหญใชบริการฝาก-ถอนที่สาขาเทสโกโลตัส ทอปแลนด ชวงเวลา 17:31-20:00 น. มากท่ีสุด 
จากการศึกษาคุณภาพการบริการ SERVQUAL Model ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 



22 

(มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารทั้ง 5 ดาน ประกอบดวย ดานการบริการที่จับตองได ดานการ
บริการที่ไวใจได ดานการมุงม่ันเต็มใจใหบริการ ดานการบริการที่ เชื่อม่ัน และดานการบริการท่ี
เอาใจใสอยูในระดับมาก และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลกโดยรวมอยางมี
นัยสําคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 
 ฮู เลียน ยี (Hoo Lien Yee. 2011) การวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
รับสงพัสดุ : กรณีศึกษาในประเทศมาเลเซีย 
 วัตถุประสงคการศึกษาน้ีเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับสง
พัสดุโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือศึกษาบนรูปแบบคุณภาพการบริการ (SERVQUAL 
Model) กลุมตัวอยางการศึกษา คือ ผูใชบริการรับสงพัสดุจํานวน 103 รายในพื้นที่เฌอราส     
กัลลาลัมเปอร ซึ่งพบวา คุณภาพการบริการดานลักษณะกายภาย ความเชื่อม่ัน และความ
เชื่อถือ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาขณะที่การตอบสนองและความเอาใจใสไมมีผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยยะสําคัญ การศึกษาครั้งน้ีนําเสนอความรูความพึงพอใจของลูกคา
โดยนําเสนอคุณภาพบริการจากมุมมองของลูกคาและหาแนวทางที่มีประสิทธิภาพมุงเนนมิติที่
สําคัญในรูปแบบ SERVQUAL Model สําหรับธุรกิจรับสงพัสดุอีกทั้งยังพิจารณาถึงขอเสนอแนะ
และขอจํากัดจากการศึกษาครั้งนี้เชนกัน   
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการสารนิพนธ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุผานแอพพลิเคชั่น เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคกรวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยดําเนินการวิจัยเชิงปริมาณ
โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ นําสูการสรางแบบสอบถามใชเปนเครื่องมือ
เก็บรวบรวมขอมูลและทําการทดสอบคุณภาพแบบสอบถามกอนนําไปใชเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางเพื่อนํามาวิเคราะหและสรุปผลการวิจัยตามรายละเอียดตอไป ผูวิจัยดําเนินการศึกษา
โดยมีขั้นตอนดําเนินการวิจัยดังน้ี 
 1. การกําหนดประชากร กลุมตัวอยาง และการสุมตัวอยาง 
 2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 
การกําหนดประชากร กลุมตวัอยาง และการสุมตวัอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ผูวิจัยศึกษาในการวิจัยคร้ังน้ีไดแก ผูบริโภคท่ีมีอายุระหวาง 25-40 ป 
อาศัยเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ผูวิจัยเก็บขอมูลโดยการสุมตัวอยางจากประชากรแบบไมใช
หลักความนาจะเปนหากแตใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบสะดวก ผูวิจัยไดใหความรูกับผูทําหนาที่
เก็บขอมูลกอนดําเนินการเก็บขอมูลโดยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับการวิจัยและแบบสอบถาม
พรอมขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลรวมทั้งแนวทางปฏิบัติดานจริยธรรมในการเก็บขอมูล 
 
 กลุมตัวอยาง 
 การวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยเก็บขอมูลโดยคําตอบแบบ 5 ทางเลือก ผูวิจัยจึงใชสูตรคํานว
ขนาดตัวอยางของ บารเลจ โคทริลิท; และฮิชกินส (Bartlett, Kotrlik; and Higgins. 2001 : 45) 
โดยกําหนดใหมีระดับความเชื่อม่ันเทากับรอยละ 95 ดังนี้ 
 

n  =  2

22

E
SZ
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 n  =  ขนาดกลุมตัวอยาง 
 Z  =  คะแนนมาตรฐานตามระดับความเชื่อม่ัน (คาจากตารางแจกแจงตามปกติ) 
 S  =  ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของทางเลือก 
 E  =  ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดของคาเฉลี่ย 
 ผูวิจัยแทนคาสูตรคํานวณขนาดตัวอยาง ดังนี้ 
 Z ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 มีคาเทากับ 1.96 
 S สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาทางเลือกเทากับสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานหารดวยจํานวน
ทางเลือก การวิจัยคร้ังนํ้าหนดใหสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 4 (±2SD) ความเบี่ยงเบน
มาตรฐานทางเลือก 5 ระดับ ดังนั้น สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานทางเลือกเทากับ 1.25 (5/4)  
 E ที่ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดเทากับรอยละ 5 คาเฉลี่ย 3.0 ดังน้ัน ระดับ
ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดเทากับ 0.15 (0.05 x 3.0) 
 

n  =  2

22

15.0
25.196.1 

= 267 

 
 ดังนั้น ขนาดกลุมตัวอยางการวิจัยครั้งน้ีเปนจํานวน 267 คน จึงสามารถประมาณคาเฉลี่ย
รอยละไดโดยระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดไมเกินรอยละ 5 ทั้งน้ี
ผูวิจัยจัดแบบสอบถามจํานวน 300 ชุด เผื่อไวสําหรับแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมานั้นมีความ
ไมสมบูรณและถือไดวาผานเกณฑตามเง่ือนไขกําหนด 
 
การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือเปนแนวทางการสราง
แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ใชเปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล แบบสอบถามแบงเปน 4 สวน 
ดังนี้ 
 สวนที่ 1 คําถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 4 ขอ มีทั้งคําถามแบบ 2 
ตัวเลือก (Two-way Question) และคําถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices Question)   
แตละขอคําถามมีระดับการวัดขอมูลประเภทตางๆ ดังนี้ 
 1.1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
 1.2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
 1.3 ระดับการศึกษา 
 1.4 ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
 1.5 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
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 สวนที่  2 คําถามเก่ียวกับปจจัยคุณภาพการบริการจํานวน 18 ขอ ดวยคําถามแบบ
ตัวเลือก 5 ระดับตามความสําคัญและเหตุผลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม คาคะแนน ดังนี้ 
 
   5 หมายถึง ระดับความสําคัญมากที่สุด    
   4   หมายถึง ระดับความสําคัญมาก  
   3   หมายถึง ระดับความสําคัญปานกลาง   
   2   หมายถึง ระดับความสําคัญนอย  
   1   หมายถึง ระดับความสําคัญนอยที่สุด  
 
 โดยแบงคําถามออกเปน 5 ดาน จําแนกตามปจจัยคุณภาพการบริการดังนี้ 
 (1) ความนาเชื่อถือ จํานวน 4 ขอ 
 (2) การตอบสนองอยางรวดเร็ว จํานวน 4 ขอ 
 (3) ความม่ันใจได จํานวน 4 ขอ 
 (4) ความใสใจ จํานวน 3 ขอ 
 (5) ลักษณะทางกายภาพ จํานวน 3 ขอ 
 
 สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับปจจัยการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
จํานวน 4 ขอ  
 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ 
 
 การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยกําหนดใหมีการทดสอบคุณภาพแบบสอบถามกอนนําไปเก็บขอมูลจริง ดังนี้ 
 1. การตรวจสอบความตรง (Validity) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอผูเชี่ยวชาญ
จํานวน 3 ทาน เพ่ือทําการตรวจสอบความชัดเจนของการใชภาษาและทดสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) ของคําถามแตละขอวาตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัยครั้งน้ีหรือไม โดยใช
แบบประเมินความสอดคลอง (IOC : Index of Item-Objective Congruence) เพ่ือหาดัชนีความ
สอดคลองระหวางขอคําถามกับประเด็นหลักของเน้ือหา โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
 
   +1   เม่ือแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับเนื้อหา  
   0  เม่ือไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับเนื้อหา 
   -1  เม่ือแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับเนื้อหา 
 



26 

IOC  =  
N
R  

 
 R คือ  ผลรวมของคะแนนจากความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 
 N   คือ  จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
 
 ขอคําถามแตละขอตองมีคา IOC เทากับหรือมากกวา 0.60 จึงถือวาขอคําถามนั้น
ใชได หากขอคําถามใดที่ไดคา IOC ต่ํากวา 0.60 ขอคําถามนั้นอาจถูกตัดออกหรือนําไป
ปรับปรุงแกไขใหมจนกวาใชไดซึ่งแบบสอบถามของงานวิจัยนี้มีดัชนีความสอดคลองระหวางขอ
คําถามกับเนื้อหาเทากับ 1.00 และไมมีขอคําถามใดที่มีคะแนนความสอดคลองนอยกวา 0.60  
 2. การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุง
เรียบรอยดีแลวทดลองใช (Try-Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน และไดนําเอาผลงการตอบ
แบบสอบถามทั้ง 30 ชุด ตรวจสอบคาความเชื่อม่ันโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค 
(Cronbachs’ Alpha Coefficient) ครอนบัค (Cronbach. 1990 : 204) เม่ือคํานวนคาสัมประสิทธิ์
อัลฟาของครอนบัคโดยแบบสอบถามที่นําไปทดลองใชจํานวน 30 ชุด ตองมีคา 0.70 ขึ้นไปจึง
นําไปใชการเก็บรวบรวมขอมูลจริง 
 ผลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของผูบริโภคดานคุณภาพการบริการสามารถหาคา
สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach. 1990 : 204) โดยแยกแตละดานไดดังนี้ 
 
ตารางที่ 4 คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค 

คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรับ-สงพัสดุ 

ผานแอพพลเิคชั่น 
จํานวนขอ คาความเชื่อม่ัน 

ความนาเชื่อถือ 4 0.799 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว 4 0.947 
ความม่ันใจได 4 0.930 
ความใสใจ 3 0.850 
ลักษณะทางกายภาพ 3 0.863 

รวม 18  
 
 3. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณสอบถามกับกลุมตัวอยาง 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 งานวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษา “คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
ผูใหบริการรับ-สงพัสดุผานแอพพลิเคชั่นเขตกรุงเทพมหานคร” โดยแบงลักษณะแหลงขอมูล 
ดังนี้ 
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามของผูบริโภคเขตกรุงเทพมหานครโดยแจกแบบสอบถามทั้งหมด 330 คน 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูวิจัยดําเนินการศึกษาคนควาขอมูลจาก
เอกสารที่มีผูรวบรวมไวแลว ไดแก ตําราทางวิชาการ บทความ วารสาร วิทยานิพนธ สารนิพนธ 
รายงานวิจัยที่เก่ียวของ และขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยเลือกใชสถิติเพ่ืออธิบายและวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 1. การบรรยายลักษณะทั่วไปของขอมูล ผูวิจัยใชสถิติเชิงพรรณนาเพื่อแสดงแปรผล
แบบสัดสวนรอยละ ความถี่ 
 2. การบรรยายลักษณะทั่วไปของขอมูล ผูวิจัยใชสถิติเชิงพรรณนาโดยแปรผลคาเฉลี่ย
เลขคณิต ดังนี้ 
 
   คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 1.00-1.80 หมายความวา นอยที่สุด 
   คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 1.81-2.60 หมายความวา นอย 
   คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 2.61-3.40 หมายความวา ปานกลาง 
   คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 3.41-4.20 หมายความวา มาก 
   คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 4.21-5.00 หมายความวา มากที่สุด 
 
 3. การทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของ 2 ตัวแปรที่เปนอิสระตอกัน ผูวิจัยใชสถิติ 
Independent Samples T-test 
 4. การทดสอบคาเฉลี่ยของตัวแปรมากกวา 2 ตัวแปร ผูวิจัยใชสถิติเชิงอนุมานแบบ
ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA : Analysis of Variance) 
 5. การหาความสัมพันธระหวางตัวแปรเพื่อการพยากรณหรือทํานายเหตุการณตางๆ 
ผูวิจัยใชสถิติเชิงอนุมานการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ที่มีตัวแปรอิสระ
มากกวา 2 ตัวแปร ขึ้นไป 
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บทที่ 4 
บทสรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชผูใหบริการรับ-สงพัสดุผานแอพพลิเคชั่น ผูวิจัยนําขอมูลจากการเก็บแบบสอบถามจาก
กลุมตัวอยางจํานวน 300 ชุดที่ผานการตรวจสอบคุณภาพทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทาง
สถิติตามวัตถุประสงคของการวิจัย ผูวิจัยสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไวเปน 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการสํารวจขอมูลเบื้องตนและสถิติเชิงพรรณา 
 1. ผลการสํารวจขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 2. ผลการสํารวจคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
 3. ผลการสํารวจการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับสงพัสดุผาน Application ของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1. ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
 2. ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สง 
พัสดุผาน Application 
 เพ่ือใหการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและทําความเขาใจเก่ียวกับผลการวิเคราะห
ขอมูลใหมีความสะดวกยิ่งขึ้น ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณและความหมายที่ใชแทนคาสถิติและตัว
แปรตางๆ ในการนําเสนอดังนี้ 
 N หมายถึง  จํานวนของตัวอยางที่ใชในการวิเคราะห 
 X  หมายถึง  คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
 S.D. หมายถึง  สวนเบี่ยงมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t หมายถึง  คาสถิติ t ที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
 Sig. หมายถึง  คาความนาจะเปนที่คํานวณไดจากตัวสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
 Sig. (2-tailed) หมายถึง คาความนาจะเปนที่คํานวณไดจากตัวสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
 H0 หมายถึง สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1 หมายถึง สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 ตอนที่ 3 สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
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ตอนที่ 1 ผลการสํารวจขอมูลเบื้องตนและสถิตเิชงิพรรณา 
 1. ผลการสํารวจขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผลการสํารวจขอมูลเชิงพรรณนาของกลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สงพัสดุเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานประชากรศาสตรโดยนําเสนอขอมูลเปน
จํานวนรอยละดังน้ี 
 
ตารางที่ 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สงพัสดุเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานประชากรศาสตร (n = 300) 
ปจจัยสวนบคุคล จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   
 หญิง 191 63.67 
 ชาย 109 36.33 
อายุ   
 20-30 ป 193 64.33 
 31-40 ป 46 15.33 
 41-50 ป 26 8.67 
 51-60 ป 32 10.67 
 มากกวา 60 ป 3 1.00 
การศึกษา   
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 36 12.00 
 อนุปริญญา/ปวส. 29 9.67 
 ปริญญาตรี 216 72.00 
 สูงกวาปริญญาตร ี 19 6.33 
รายได   
 ต่ํากวา 15,000 บาท 146 48.67 
 15,001-25,000 บาท 77 25.67 
 25,001-35,000 บาท 35 11.67 
 35,001-45,000 บาท 18 6.00 
 มากกวา 45,000 บาท 24 8.00 

 
 
 



30 

ตารางที่ 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สงพัสดุเขตกรุงเทพมหานคร
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานประชากรศาสตร (n = 300) (ตอ) 

ปจจัยสวนบคุคล จํานวน (คน) รอยละ 
อาชีพ   
 ขาราชการ 56 18.67 
 พนักงานเอกชน 59 19.67 
 ธุรกิจสวนตัว 33 11.00 
 นักศึกษา 137 45.67 
 อ่ืนๆ 15 5.00 

 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สงพัสดุเขตกรุงเทพมหานครในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี
จํานวน 300 ตัวอยาง มีปจจัยสวนบุคคลดานประชากรศาสตรดังตอไปน้ี  
 กลุมประชากรศาสตรประกอบดวย เพศหญิงจํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 63.67 
และเพศชายจํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 36.33 
 กลุมตัวอยางที่มีอายุอันดับหน่ึงอยูระหวาง 20-30 ป จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 
64.33 รองลงมาคือ ระหวาง 31-40 ป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 15.33 และระหวาง 51-60 ป 
จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 10.67 ตามลําดับ 
 กลุมตัวอยางมีการศึกษาอันดับหน่ึง ระดับปริญญาตรีจํานวน 216 คน คิดเปนรอยละ 
72.00 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 12.00 
และระดับอนุปริญญา/ปวส. จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 9.67 ตามลําดับ 
 กลุมตัวอยางมีรายไดตอเดือนอันดับหน่ึง ระดับต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 146 คน 
คิดเปนรอยละ 48.67 รองลงมาคือ ระดับ 15,001-25,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 
25.67 และระดับ 25,001-35,000 บาท จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 11.67 ตามลําดับ 
 กลุมตัวอยางประกอบอาชีพอันดับหนึ่งเปนนักศึกษาจํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 
45.67 รองลงมาคือ พนักงานเอกชนจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 19.67 และขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.67 ตามลําดับ 
 
 2. ผลการสํารวจคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผลการสํารวจขอมูลเชิงพรรณนาของกลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สงพัสดุเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยประกอบดวย  
  (1) ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
  (2) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) 
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  (3) ความเชื่อม่ัน (Assurance) 
  (4) ความใสใจ/ความเอาใจใส (Empathy) 
  (5) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
  โดยนําเสนอขอมูลรูปแบบ คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผล
การสํารวจขอมูลเบื้องตนมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 6 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) กลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สง

พัสดุเขตกรุงเทพมหานคร ปจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ 
(ภาพรวม) 
ปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ  
(ภาพรวม) 

คาเฉลีย่
(Mean) 

สวนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 4.03 0.57 มาก 
ความนาเชื่อถือ 4.22 0.62 มากที่สุด 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว 4.06 0.74 มาก 
ความม่ันใจได 3.98 0.72 มาก 
ความใสใจ/ความเอาใจใส 4.00 0.69 มาก 
ลักษณะทางกายภาย 3.89 0.64 มาก 

 
 จากตารางที่ 6 พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการ
บริการในระดับมาก (Mean = 4.03, S.D.= 0.57) โดยอันดับหน่ึงคือ ปจจัยดานความนาเชื่อถือ
ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.22, S.D.= 0.62) รองมาคือ ปจจัยดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว
อยูในระดับมาก (Mean = 4.06, S.D.= 0.74) และปจจัยดานความใสใจ/ความเอาใจใสอยูใน
ระดับมาก (Mean = 4.00, S.D.= 0.69) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) กลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สง
พัสดุเขตกรุงเทพมหานคร ปจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ 
(ความนาเชื่อถือ) 
ปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอ 
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ  

(ความนาเชือ่ถือ) 

คาเฉลีย่
(Mean) 

สวนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

พัสดุครบถวน ไมมีการสับเปลี่ยน หรือสงผิด 4.31 0.75 มากที่สุด 
หีบหออยูในสภาพเรียบรอย (ไมเสียหาย 
ชํารุด ฉีกขาด) 

4.20 0.80 มาก 

การรับ-สงพัสดพรอมเอกสารหรือ
เคร่ืองหมายยืนยันการตรวจสอบพัสดุ 

4.18 0.72 มาก 

การรักษาขอมูลความเปนสวนตัวของลูกคา 4.17 0.77 มาก 
 
 จากตารางที่ 7 พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการบริการ
ดานความนาเชื่อถือ อันดับหน่ึงคือ พัสดุครบถวน ไมมีการสับเปลี่ยน หรือสงผิดในระดับมาก
ที่สุด (Mean = 4.31, S.D.= 0.75) รองมาคือ หีบหออยูในสภาพเรียบรอยอยูในระดับมาก 
(Mean = 4.20, S.D.= 0.80) และการรับ-สงพัสดพรอมเอกสารหรือเคร่ืองหมายยืนยันการตรวจสอบ
พัสดุอยูในระดับมาก (Mean = 4.18, S.D.= 0.72) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 8 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) กลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สง

พัสดุเขตกรุงเทพมหานคร ปจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ 
(การตอบสนองอยางรวดเร็ว) 
ปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอ 
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ  
(การตอบสนองอยางรวดเร็ว) 

คาเฉลีย่
(Mean) 

สวนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

การรับ-สงพัสุตรงเวลา ตรงตามเงื่อนไข
กําหนด 

4.12 0.84 มาก 

ความรวดเรว็การรับ-สงพัสดุ 4.07 0.81 มาก 
ความสามารถพรอมรับ-สงพัสดุทันทีที่ลกูคา
ตองการ 

4.01 0.84 มาก 

ความสะดวกของการเขาถงึจุดใหบริการรับ-
สงพัสดุ 

4.04 0.84 มาก 
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 ตารางที่ 8 พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว อันดับหน่ึงคือ การรับ-สงพัสดุตรงเวลา ตรงตามเง่ือนไข
กําหนดในระดับมาก (Mean = 4.12, S.D.= 0.84) รองมาคือ ความรวดเร็วการรับ-สงพัสดุอยูใน
ระดับมาก (Mean = 4.07, S.D.= 0.81) และความสะดวกของการเขาถึงจุดใหบริการรับ-สงพัสดุ
อยูในระดับมาก (Mean = 4.04, S.D.= 0.84) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 9 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) กลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สง

พัสดุเขตกรุงเทพมหานคร ปจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ 
(ความม่ันใจได) 
ปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอ 
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ  

(ความม่ันใจได) 

คาเฉลีย่
(Mean) 

สวนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

บุคลากรสามารถชี้แจงรายละเอียด ใหความ
ชวยเหลือ ใหคําแนะนําการบริการรับ-สง
พัสดุ 

3.89 0.86 มาก 

บุคลากรมีทักษะและปฏิบตัติามมาตรฐาน
การจัดสงพัสดุ 

4.00 0.77 มาก 

พัสดุมีอุปกรณปองกันไมใหเกิดพัสดุ 
เสียหาย 

4.06 0.87 มาก 

การใหบริการไดรับรอง อางอิง แนะนําจาก
แหลงหรือบุคคลนาเชื่อถือ 

3.98 0.79 มาก 

 
 จากตารางที่ 9 พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการบริการ
ดานความมั่นใจได อันดับหน่ึงคือ พัสดุมีอุปกรณปองกันไมใหเกิดพัสดุ เสียหายอยูในระดับมาก 
(Mean = 4.06, S.D.= 0.87) รองมาคือ บุคลากรมีทักษะและปฏิบัติตามมาตรฐานการจัดสงพัสดุ
อยูในระดับมาก (Mean = 4.00, S.D.= 0.77) และการใหบริการไดรับรอง อางอิง แนะนําจาก
แหลงหรือบุคคลนาเชื่อถืออยูในระดับมาก (Mean = 3.98, S.D.= 0.79) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 10 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) กลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สง
พัสดุเขตกรุงเทพมหานคร ปจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ 
(ความใสใจ/ความเอาใจใส) 
ปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอ 
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ  

(ความเอาใจใส) 

คาเฉลีย่
(Mean) 

สวนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

การใหบริการผานระบบ Online/Application 
ตลอด 24 ชั่วโมง 

3.87 0.84 มาก 

การแจงกลับเพื่อยืนยันการรับ-สงพัสดุ 3.99 0.79 มาก 
การตรวจสอบสถานะพัสดุดวยตนเอง/Real 
Time 

4.13 0.79 มาก 

 
 จากตารางที่ 10 พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการบริการ
ดานความใสใจ/เอาใจใส อันดับหน่ึงคือ การตรวจสอบสถานะพัสดุดวยตนเอง/Real Time อยูใน
ระดับมาก (Mean = 4.13, S.D.= 0.79) รองมาคือ การแจงกลับเพ่ือยืนยันการรับ-สงพัสดุอยูใน
ระดับมาก (Mean = 3.99, S.D.= 0.79) และการใหบริการผานระบบ Online/Application ตลอด 
24 ชั่วโมงอยูในระดับมาก (Mean = 3.87, S.D.= 0.84) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 11 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) กลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สง

พัสดุเขตกรุงเทพมหานคร ปจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ 
(ลักษณะทางกายภาย) 
ปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอ 
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการฯ  

(ลักษณะทางกายภาพ) 

คาเฉลีย่
(Mean) 

สวนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

บุคลากรแตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย 
เหมาะสมกับลักษณะงาน 

3.85 0.75 มาก 

พาหนะที่ใหบริการสะอาด มีความพรอมให
การบริการรับ-สงพัสดุ 

3.87 0.76 มาก 

อุปกรณและเคร่ืองมือที่จําเปนพรอม
ใหบริการรับ-สงพัสดุ 

3.97 0.71 มาก 
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 จากตารางที่ 11 พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพการบริการ
ดานลักษณะทางกายภาพ อันดับหน่ึงคือ อุปกรณและเคร่ืองมือที่จําเปนพรอมใหบริการรับ-สง
พัสดุอยูในระดับมาก (Mean = 3.97, S.D.= 0.71) รองมาคือ พาหนะที่ใหบริการสะอาด มีความ
พรอมใหการบริการรับ-สงพัสดุอยูในระดับมาก (Mean = 3.87, S.D.= 0.76) และบุคลากรแตง
กายสะอาด สุภาพ เรียบรอย เหมาะสมกับลักษณะงานอยูในระดับมาก (Mean = 3.85, S.D.= 
0.75) ตามลําดับ 
 
 3. ผลการสํารวจการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับสงพัสดุผาน Application ของผูตอบ
แบบสอบถาม 
  ผลการสํารวจขอมูลเชิงพรรณนาของกลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สงพัสดุเขต
กรุงเทพมหานครตามปจจัยการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับสงพัสดุผาน Application โดยการนําเสนอ
เปนคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) ดังนี้ 
 
ตารางที่ 12 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) กลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สง

พัสดุเขตกรุงเทพมหานครกับปจจัยการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

ปจจัยการตดัสินใจเลือกผูใหบริการฯ 
คาเฉลีย่
(Mean) 

สวนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคนหาผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application เม่ือเกิดความจําเปนตองใช
บริการ 

3.84 0.83 มาก 

ทานคนหาขอมูลเพ่ือเปรียบเทียบกอน
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 

3.78 0.87 มาก 

ทานเลือกผูใหบริการโดยพิจารณาความเห็น
ของผูเคยใชบริการ 

3.88 0.83 มาก 

ทานใหความสําคัญกับความสมํ่าเสมอใน
คุณภาพการบริการ 

4.01 0.81 มาก 

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุฯ 
โดยรวม 

3.88 0.70 มาก 
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 จากตารางที่ 12 พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application โดยรวมอยูในระดับมาก (Mean = 3.88, S.D.= 
0.70) เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมากที่สุดคือ การใหความสําคัญ
กับความสมํ่าเสมอในคุณภาพอยูในระดับมาก (Mean = 4.01, S.D.= 0.81) รองมาคือ การเลือก
ผูใหบริการโดยพิจารณาความเห็นของผูเคยใชบริการอยูในระดับมาก (Mean = 3.88, S.D.= 
0.83) และการคนหาผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application เม่ือเกิดความจําเปนตองใชบริการ
อยูในระดับมาก (Mean = 3.84, S.D.= 0.83) ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยใชสถิติเชิงอนุมาณโดยกําหนดสมมติฐานสอดคลอง
กับวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดของงานวิจัยมี 2 ขอ ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน 
  สมมติฐานขอที่ 1.1 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน สถิติที่ใชในการวิเคราะหคือ Independent-
Sample T-test ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากสมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application ไมแตกตางกัน 
  H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 13 ความแตกตางดานเพศกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

(n = 300) 
ปจจัยสวนบุคคลดาน
เพศท่ีแตกตางกันมี
ผลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการฯ 

Levene's Test 
for Equality of 

Variances 

T-test for Equality of Means 

t df 
Sig.  

(2-tailed) 
Mean 

Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence 

F Sig. Lower Upper 
Equal Variances 
Assumed 

3.09 0.08 -2.21 298.00 0.03 -0.74 0.33 -1.39 -0.08 

Equal Variances not 
Assumed 

    -2.29 250.36 0.02 -0.74 0.32 -1.37 -0.10 

 

 จากตารางที่ 13 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา ความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
(Leven’s Test for Equality of Variances) มีคา Sig. เทากับ 0.08 (มากกวา 0.05) แสดงวา 
ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางดานเพศเทากันเม่ือทดสอบคาเฉลี่ยปจจัยการตัดสินเลือกผูให
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บริการ คา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.03 (นอยกวา 0.05) แสดงวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่
แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการไมเทากันจึงสรุปไดวา ปจจัยสวนบุคคลดาน
เพศน้ันผูหญิงมีการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุนอยกวาผูชายที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
  สมมติฐานขอที่ 1.2 ปจจัยสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน สถิติที่ใชในการวิเคราะหคือ One-
way ANOVA ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากสมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application ไมแตกตางกัน 
  H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 14 ความแตกตางดานอายุกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

(n = 300) 

ชวงอายุ จํานวน Mean S.D. 
Sig. 

(Levene’s Test 
of Variances) 

Sig. 
(Welch) 

20-30 ป 193 3.97 0.63   
31-40 ป 46 3.74 0.81   
41-50 ป 26 3.73 0.83   
51-60 ป 32 3.59 0.74   

มากกวา 60 ป 3 4.17 0.14   
รวม 300 3.88 0.70 0.044 0.011 

 
 ตารางที่ 14 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา ความแปรปวน (Levene’s Test of Variances) 
มีคา Sig. เทากับ 0.044 (นอยกวา 0.05) แสดงวา ความแปรปวนของกลุมตัวอยางดานอายุไม
เทากันและเมื่อทดสอบคาเฉลี่ย (Dunnett T3) พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.011 (นอยกวา 0.05) 
แสดงวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการไมเทากัน
จึงสรุปไดวา อายุที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
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ตารางที่ 15 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันกับการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application (n = 300) 

 (I) อายุ (J) อายุ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

Dunnett T3 

20-30 ป 

31-40 ป 0.235 0.128 0.508 
41-50 ป 0.243 0.168 0.791 
51-60 ป 0.380 0.139 0.086 

มากกวา 60 ป -0.193 0.095 0.509 

31-40 ป 

31-40 ป -0.235 0.128 0.508 
41-50 ป 0.008 0.202 1.000 
51-60 ป 0.145 0.178 0.994 

มากกวา 60 ป -0.428 0.146 0.086 

41-50 ป 

31-40 ป -0.243 0.168 0.791 
41-50 ป -0.008 0.202 1.000 
51-60 ป 0.137 0.209 0.999 

มากกวา 60 ป -0.436 0.182 0.213 

51-60 ป 

31-40 ป -0.380 0.139 0.086 
41-50 ป -0.145 0.178 0.994 
51-60 ป -0.137 0.209 0.999 

มากกวา 60 ป -0.57292* 0.155 0.017 

มากกวา 60 ป 

31-40 ป 0.193 0.095 0.509 
41-50 ป 0.428 0.146 0.086 
51-60 ป 0.436 0.182 0.213 

มากกวา 60 ป 0.57292* 0.155 0.017 
 
 จากตารางที่ 15 ผลการทดสอบสมมุติฐานการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูกับกลุม
ตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันพบวา ผูมีอายุ 51-60 ป กับผูมีอายุมากกวา 60 ปมีคา Sig. เทากับ 
0.017 (นอยกวา 0.05) แสดงใหเห็นวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ 51-60 ป มีการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการรับ-สงพัสดุเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกับอายุมากกวา 60 ป 
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  สมมติฐานขอที่ 1.3 ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีสงผลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application ตางกัน สถิติที่ใชในการวิเคราะหคือ 
One-way ANOVA ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application ไมแตกตางกัน 
  H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 16 ความแตกตางดานการศกึษากับการตดัสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

(n = 300) 

ระดับการศึกษา จํานวน Mean S.D. 
Sig. 

(Levene’s Test 
of Variances) 

Sig. 
(Welch) 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 36 3.68 0.95     
อนุปริญญา/ปวส. 29 3.70 0.67     
ปริญญาตรี 216 3.93 0.65   
สูงกวาปริญญาตร ี 19 3.97 0.67   

รวม 300 3.88 0.70 0.031 0.100 
 
 จากตารางที่ 16 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา ความแปรปวน (Levene’s Test of 
Variances) มีคา Sig. เทากับ 0.031 (นอยกวา 0.05) แสดงวา ความแปรปวนของระดับ
การศึกษาไมเทากันและเมื่อทดสอบคาเฉลี่ย (Welch) พบวา มีคา Sig.เทากับ 0.100 (มากกวา 
0.05) แสดงวาปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการเทากันจึงสรุปไดวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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  สมมติฐานขอที่ 1.4 ปจจัยสวนบุคคลดานระดับรายไดที่แตกตางกันมีสงผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน สถิติที่ใชในการวิเคราะหคือ 
One-way ANOVA ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application ไมแตกตางกัน 
  H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 17 ความแตกตางดานรายไดกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

(n = 300) 

ระดับรายได จํานวน Mean S.D. 
Sig. 

(Levene’s Test 
of Variances) 

Sig. 
(ANOVA) 

ต่ํากวา 15,000 บาท 146 3.95 0.69     
15,001-25,000 บาท 77 3.72 0.69     
25,001-35,000 บาท 35 3.77 0.84   
35,001-45,000 บาท 18 3.96 0.53   
มากกวา 45,000 บาท 24 4.02 0.58   

รวม 300 3.88 0.70 0.120 0.102 
 
 จากตารางที่ 17 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา ความแปรปวน (Levene’s Test of 
Variances) มีคา Sig. เทากับ 0.120 (มากกวา 0.05) แสดงวา ความแปรปวนของระดับรายได
ทุกตัวเทากันและเม่ือทดสอบคาเฉลี่ย (ANOVA) พบวา มีคา Sig.เทากับ 0.102 (มากกวา 0.05) 
แสดงวาปจจัยสวนบุคคลดานระดับรายไดที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
เทากันจึงสรุปไดวา ระดับรายไดที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการไมแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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  สมมติฐานขอที่ 1.5 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่แตกตางกันมีสงผลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน สถิติที่ใชในการวิเคราะหคือ One-
way ANOVA ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application ไมแตกตางกัน 
  H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 18 ความแตกตางดานอาชีพกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application   

(n = 300) 

ระดับอาชีพ จํานวน Mean S.D. 
Sig. 

(Levene’s Test 
of Variances) 

Sig. 
(ANOVA) 

ขาราชการ 56 3.81 0.76   
พนักงานเอกชน 59 3.77 0.68   
ธุรกิจสวนตัว 33 3.61 0.81   
นักศึกษา 137 4.02 0.64   
อ่ืนๆ 15 3.90 0.59   

รวม 300 3.88 0.70 0.114 0.015 
 
 จากตารางที่ 18 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา ความแปรปวน (Levene’s Test of 
Variances) มีคา Sig. เทากับ 0.114 (มากกวา 0.05) แสดงวา ความแปรปวนของระดับอาชีพ
ทุกตัวเทากันและเมื่อทดสอบคาเฉลี่ย (ANOVA) พบวา มีคา Sig.เทากับ 0.015 (นอยกวา 0.05) 
แสดงวาปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการไมเทากัน
จึงสรุปไดวา ระดับอาชีพที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
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ตารางที่ 19 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันกับการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application (n = 300) 

 (I) อาชีพ (J) อายุ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

LSD 

ขาราชการ 

พนักงานเอกชน 0.041 0.128 0.749 
ธุรกิจสวนตัว 0.194 0.151 0.198 
นักศึกษา -0.208 0.109 0.057 
อ่ืนๆ -0.092 0.200 0.646 

พนักงาน 
เอกชน 

ขาราชการ -0.041 0.128 0.749 
ธุรกิจสวนตัว 0.153 0.149 0.306 
นักศึกษา -0.249* 0.107 0.020 
อ่ืนๆ -0.133 0.199 0.504 

ธุรกิจสวนตัว 

ขาราชการ -0.194 0.151 0.198 
พนักงานเอกชน -0.153 0.149 0.306 
นักศึกษา -0.402* 0.133 0.003 
อ่ืนๆ -0.286 0.214 0.182 

นักศึกษา 

ขาราชการ 0.208 0.109 0.057 
พนักงานเอกชน 0.249* 0.107 0.020 
ธุรกิจสวนตัว 0.402* 0.133 0.003 
อ่ืนๆ 0.116 0.187 0.534 

อ่ืนๆ 

ขาราชการ 0.092 0.200 0.646 
พนักงานเอกชน 0.133 0.199 0.504 
ธุรกิจสวนตัว 0.286 0.214 0.182 
นักศึกษา -0.116 0.187 0.534 

 
 จากตารางที่ 19 ผลการทดสอบสมมุติฐานการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูกับกลุม
ตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันพบวา 
 ผูประกอบอาชีพนักศึกษากับพนักงานเอกชนมีคา Sig. เทากับ 0.020 (นอยกวา 0.05) 
และผูประกอบอาชีพนักศึกษากับผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวมีคา Sig. เทากับ 0.003 (นอยกวา 
0.05) 
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 แสดงใหเห็นวา ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพนักศึกษามีการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกับผูประกอบอาชีพพนักงานเอกชนและผูประกอบ
อาชีพธุรกิจสวนตัว 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยคุณภาพการบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สง
พัสดุผาน Application 
  สมมติฐานขอที่ 2.1 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
  สมมติฐานขอที่ 2.2 ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
  สมมติฐานขอที่ 2.3 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความม่ันใจไดมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
  สมมติฐานขอที่ 2.4 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความใสใจ/ความเอาใจใสตอลูกคา
มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
  สมมติฐานขอที่ 2.5 ปจจัยคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
 การทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ผูวิจัยใชการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน (Multiple 
Linear Regression) โดยเลือกรูปแบบการถดถอยปกติ (Enter Regression) ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2.1 ถึงสมมติฐานขอที่ 2.5 ตามตารางที่ 19 
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ตารางที่ 20 ปจจัยคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรับ-สงพัสดุ
ผาน Application (n = 300) 

Model 
Unstandardized  

Coefficients 
Standardized  
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.525 0.270   5.645 0.000* 
 ความนาเชื่อถอื 0.014 0.081 0.012 0.167 0.868 
 การตอบสนองอยาง

รวดเร็ว 
0.024 0.088 0.025 0.272 0.786 

 ความม่ันใจได -0.085 0.088 -0.088 -0.966 0.335 
 ความใสใจ/ความเอา

ใจใสตอลูกคา 
0.371 0.077 0.370 4.807 0.000* 

 ลักษณะทางกายภาพ 0.271 0.070 0.250 3.879 0.000* 
R2 = 0.261, F = 20.776, Sig. = 0.000 

 
 จากตารางที่ 20 พบวา ผลการทดสอบสมมุติฐานดวยการวิเคราะหเชิงพหุคูณตัวแปร
ตนสามารถอธิบายการผันแปรของตัวแปรตาม (การตัดสินเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application) ที่คา R2 = 0.261 จากตัวแปรตนทั้งหมด 5 ตัว ซึ่งปจจัยคุณภาพการบริการที่สงผล
ตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงผาน Application จํานวน 2 ตัวแปร ประกอบดวย ตัวแปร
ปจจัยดานความใสใจ/ความเอาใจใสตอลูกคา (Sig. = 0.000*) และตัวแปรปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ (Sig. = 0.000*) โดยตัวแปรตนดานความใสใจ/ความเอาใจใสตอลูกคาสงผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงผาน Application มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) เทากับ 0.371 
คาสถิติ T-test เทากับ 4.807 และตัวแปรตนดานลักษณะทางกายภาพมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอย 
(B) เทากับ 0.271 คา คาสถิติ T-test เทากับ 3.879 
 นอกจากน้ียังพบอีกวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็ว และความมั่นใจไดไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงผาน Application 
 ผลการวิเคราะหสามารถเขยีนเปนสมการเชิงเสนแสดงความสัมพันธดังนี้ 
 การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application = 1.525 + 0.371 (ความ
เอาใจใส) + 0.271 (ลักษณะทางกายภาพ) 
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ตอนที่ 3 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนงานวิจัยเชิงปริมาณมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความแตกตางของ
ปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอการตัดสินเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application และศึกษา
ปจจัยคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินเลอืกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application โดย
ขอบเขตการวิจัยเปนผูบริโภคอาศัยในกรุงเทพมหานครจํานวน 300 ตัวอยาง ซึ่งสามารถสรุป
ผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะไดดังตอไปน้ี 
 
 สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยขางตนสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
 คุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สงพัสดุเขตกรุงเทพมหานคร
โดยภาพรวมสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 63.67 มีอายุ 20-30 ป 
จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 64.33 วุฒิการศึกษาอยูระดับปริญญาตรีจํานวน 216 คน คิดเปน
รอยละ 72.00 ระดับรายไดต่ํากวา 15,000 บาทตอเดือน จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 48.67 
อาชีพนักศึกษาจํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 45.67   
 ระดับความคิดเห็นตอปจจัยคุณภาพการบริการอยูในระดับมากโดยอันดับหนึ่งคือ 
ปจจัยดานความนาเชื่อถือในระดับมากที่สุด อันดับสองคือ ปจจัยดานการตอบสนองอยาง
รวดเร็วอยูในระดับมาก และอันดับสามคือ ปจจัยดานความใสใจ/ความเอาใจใสอยูในระดับมาก 
ปจจัยดานความนาเชื่อถือพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญการไดรับพัสดุครบถวน ไมมีการ
สับเปลี่ยน หรือสงผิด และหีบหออยูในสภาพเรียบรอย (ไมเสียหาย ชํารุด ฉีกขาด) ในระดับมาก
ที่สุด 
 เม่ือเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับการตัดสินใจเลือผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 
พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาและรายไดตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการฯ ไมแตกตางกันขณะที่ปจจัยดานเพศนั้นผูหญิงมีการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุนอยกวาผูชาย ปจจัยดานอายุโดยผูมีอายุ 51-60 ป มีการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุแตกตางกับผูมีอายุมากกวา 60 ป และปจจัยดานอาชีพโดยนักศึกษามีการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุแตกตางกับพนักงานเอกชนและผูประกอบธุรกิจสวนตัว 
 ผลการวิเคราะหเชิงพหุคูณพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการจํานวน 2 ตัวแปร คือ ตัวแปร
ดานความเอาใจใส และตัวแปรดานลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการรับ-สงพัสดุผาน Application  
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 อภิปรายผล 
 การศึกษางานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-
สงพัสดุผาน Application สามารถนําผลสรุปเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และวิทยานิพนธที่
เก่ียวของเขาดวยกันเพื่ออภิปรายผลไดดังนี้ 
 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยเพศ อายุ และอาชีพที่แตกตางสงอิทธิผลตอการเลือกใช
ผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application เขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ังน้ีบางสวนสอดคลอง  
กับงานวิจัยของ (สุพิชชา ศรเลี่ยมทอง. 2558) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดาน
คุณภาพการใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา : ที่ทําการไปรษณีย จังหวัดพิษณุโลก 
(ครอบคลุมพ้ืนที่รับผิดชอบ 17 ตําบล) พบวา เพศ รายไดตอเดือน และอาชีพที่แตก ตางกันมี
ผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานคุณคุณภาพการใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
ภาพรวมที่แตกตางกัน 
 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความใสใจ/ความเอาใจใสตอลูกคาและดานลักษณะทาง
กายภาพที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application การศึกษาครั้งน้ีไม
สอดคลองกับ (สุพิชชา ศรเลี่ยมทอง. 2558) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดาน
คุณภาพการใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา : ที่ทําการไปรษณีย จังหวัดพิษณุโลก  
(ครอบคลุมพ้ืนที่รับผิดชอบ 17 ตําบล) พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการให 
บริการโดยภาพรวม(ทั้ง 5 ดาน) อยูในระดับมาก ดานที่ไดรับความพึงพอใจมากเปนลําดับแรก
คือ การสรางความม่ันใจและความนาเชื่อถือ รองลงมาคือ การเอาใจใสลูกคา และการตอบสนอง 
และยังไมสอดคลองกับงานวิจัยของ ฮู เลียน ยี (Hoo Lien Yee. 2011) เร่ือง “การวัดความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการรับสงพัสดุ : กรณีศึกษาในประเทศมาเลเซีย” พบวา ลักษณะ
ทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ และความเชื่อม่ัน มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการให 
บริการรับสงพัสดุ 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังน้ี 
 งานวิจัยคร้ังน้ีนําเสนอในมุมมองผูใชบริการรับ-สงพัสดุผาน Application ผลการวิจัย
ดังกลาวสามารถออกแบบกลยุทธทางการตลาดโดยพิจารณาจากปจจัยคุณภาพการบริการเพ่ือ
เปนประโยชนตอการพัฒนาการผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application เขตกรุงเทพมหานครดัง
รายละเอียดตอไปน้ี 
 1.  คุณลักษณะสวนบุคคลเปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สง
พัสดุผาน Application โดยใหความสําคัญดานเพศ อายุ และอาชีพในการกําหนดกลุมเปาหมาย
ลูกคาเนื่องจากมีรูปแบบการดําเนินชีวิต ความตองการการบริการแตกตางกัน 
 2.  ปจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application ดังนี้ 
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  2.1  ความเอาใจใสเปนตัวแปรที่มีอิทธิพลมากที่สุดที่ควรใหน้ําหนักดานการตรวจสอบ
สถานะพัสดุดวยตนเอง/Real Time รองลงมาคือ การแจงกลับเพ่ือยืนยันการรับ-สงพัสดุ และ
การใหบริการผานระบบ Online/Application ตลอด 24 ชั่วโมง ตามลําดับ กลยุทธที่เหมาะสมมี
ความเปนไปไดคือ การใหบริการหลังการขายดวยการส่ือสารแบบ On-Time ที่ผูใชบริการสามารถ  
ใชเขาถึงไดตลอด 24 ชั่วโมง สะดวก และใชงานงาย 
  2.2  ลักษณะทางกายภาพเปนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลรองลงมาที่ควรใหน้ําหนักดาน
อุปกรณและเครื่องมือที่จําเปนพรอมใหบริการรับ-สงพัสดุ รองมาคือ พาหนะที่ใหบริการสะอาด 
มีความพรอมใหการบริการรับ-สงพัสดุ และบุคลากรแตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย เหมาะสม
กับลักษณะงาน ตามลําดับ กลยุทธที่เหมาะสมมีความเปนไปไดคือ การมีมาตรฐานคุณภาพการ
บริการเก่ียวของกับความปลอดภัย สุขลักษณะของบุคลากร เคร่ืองมือและอุปกรณ 
 3.  ปจจัยคุณภาพการบริการที่ไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application ดังนี้ 
  3.1  ความนาเชื่อเปนตัวแปรที่ไมมีอิทธิพลมากที่สุดดวยการรักษาขอมูลความเปน
สวนตัวของลูกคาเปนประเด็นที่ระดับความเห็นตอความไมนาเชื่อถือมากสุดซ่ึงกลยุทธที่เหมาะสม
เปนไปไดคือ การมีขอตกลงระหวางลูกคากับผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application ถึงรายละเอียด
สวนที่เปนความเปนสวนตัวของลูกคาและสวนที่เปนขอมูลสามารถเปดเผยไดรวมถึงระดับการ
เปดเผย ผูเก่ียวของขอมูลความเปนสวนตวัของลูกคา มาตรการรักษาความลับ บทลงโทษกรณีมี
การเปดเผยเกินขอตกลง 
  3.2 การตอบสนองอยางรวดเร็วเปนตัวแปรที่ไมมีอิทธิพลอันดับสองดวยความ 
สามารถพรอมรับ-สงพัสดุทันทีที่ลูกคาตองการเปนประเด็นที่ระดับความเห็นตอการตอบสนอง
ขาดความรวดเร็วมากพอ กลยุทธที่เหมาะสมเปนไปไดคือ การมีกรอบระยะเวลาการรับ-สงพัสดุ
ผาน Application พรอมทั้งแจงลูกคาอยางชัดเจนกอนการตัดสินใจใชบริการ การแจงแกลูกคา
กรณีมีเหตุขัดของเปนอุปสรรคตอการับ-สงพัสดุ การมีบริการชดเชยหากการรับ-สงพัสดุผาน 
Application ลาชากวากําหนด การมีหนวยรวมบริการรับ-สงพัสดุเสริม การมีจุดรับ-สงพัสดุ
หลายจุดที่สามารถเชื่อมโยงตอกันทันตอการตอบสนองความตองการของลูกคา 
  3.3  ความม่ันใจไดเปนอีกตัวแปรที่ไมมีอิทธิพลรองลงมาดวยระดับความเห็นตอ
บุคลากรสามารถชี้แจงรายละเอียด ใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนําการบริการรับ-สงพัสดุ ยังไม
สามารถสรางความม่ันใจตอลูกคาไดเทาที่ควร กลยุทธที่เหมาะสมเปนไปไดคือ การอบรมให
ความรูเก่ียวกับการบริการทั้งหมดที่สามารถใหบริการรับ-สง การอบรมพัฒนาทักษะการให 
บริการ/การแกไขปญหา/การรับมือกับลูกคา/การทํางานรวมกันเปนทีม การแจง/สื่อสารรูปแบบ
การใหบริการที่มีการปรับปรุง การเปลี่ยนแปลง ใหทราบทั่วถึงกัน 
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ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  การวิจัยครั้งตอไปควรศึกษาตัวแปรอ่ืนที่อาจสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application เชน พฤติกรรมผูบริโภค ทัศนคติ แรงจูงใจ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ เปนตน 
 2. การศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการรับ-สงพัสดุเขตอื่นนอกเหนือจากเขตกรุงเทพมหานคร
ใหไดขอมูลเปรียบเทียบคุณลักษณะกลุมเปาหมายเพื่อพิจารณากลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม
ตอไป 
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   เลขที่แบบสอบถาม 
    

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการรับ-สงพัสด ุ
ผานแอพพลเิคชั่น 

 
คําชี้แจง 
         แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขา
การวางแผนและการจัดการเชิงกลยุทธสําหรับผูประกอบการ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน 
ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการรับ-สงพัสดุ
ผานแอพพลิเคชั่น 
           แบบสอบถามนี้ แบงออกเปน 4 ตอน คือ 
           ตอนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล จํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 2 ปจจัยคุณภาพการบริการ จํานวน  18   ขอ 
 ตอนที่ 3 ปจจัยการตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุ 
    ผาน Application จํานวน    4 ขอ 
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ จํานวน    1  ขอ 
          ผลการสํารวจครั้งน้ีเปนประโยชนอยางยิ่งเชิงการศึกษา ผูวิจัยจึงใครขอความกรุณา
ผูตอบแบบสอบถามทุกทานอานคําถามอยางชัดเจนพรอมทั้งตอบคําถามทุกขอ ขอมูลของทาน
ที่ตอบในแบบสอบถามนี้ถือเปนความลับ ไมมีผลผูกพันใดๆ ตอผูตอบแบบสอบถาม และใชในรูป
ผลรวมเทาน้ัน 
           ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ไดกรุณาเสียสละเวลาอันมีคาใน
การตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 
 

ชาลิสา เลศิวภิาส 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการวางแผนและการจัดการเชิงกลยุทธสําหรับผูประกอบการ 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับขอมูลของทาน 
 
1.  เพศ     
  (1) หญิง  (2) ชาย  
 
2.  อายุ 
  (1) 20-30 ป  (2) 31-40 ป  
  (3) 41-50 ป   (4) 51-60 ป    
  (5) มากกวา 60 ป ขึ้นไป   
 
3.  ระดับการศึกษา 
   (1) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. (หรือต่ํากวา)  
  (2) อนุปริญญา/ปวส. 
  (3) ปริญญาตรี      
   (4) สูงกวาปริญญาตรี 
 
4.  ระดับรายได 
  (1) ต่ํากวา 15,000 บาท   (2) 15,001-25,000 บาท 
   (3) 25,001-35,000 บาท  (4) 35,001-45,000 บาท 
  (5) มากกวา 45,000 บาท ขึ้นไป 
 
5.  อาชีพ (ตอบอาชีพหลักของทานเพียง 1 อาชีพ) 
             (1) ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2) พนักงานบริษัทเอกชน         
  (3) ธุรกิจสวนตวั   (4) นักศึกษา 
   (5) อ่ืนๆ ระบุ........................ 
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ตอนที่ 2 ปจจัยคุณภาพการบริการ 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาและทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับระดับความความคิดเห็นของ

ทานมากที่สุด โดย 
 
  คะแนน 5  หมายถึง ระดับความสําคัญมากที่สุด   
  คะแนน 4 หมายถึง ระดับความสําคัญมาก 
  คะแนน 3  หมายถึง ระดับความสําคัญปานกลาง    
  คะแนน 2  หมายถึง ระดับความสําคัญนอย                    
  คะแนน 1  หมายถึง ระดับความสําคัญนอยที่สุด 
 

ปจจัยคุณภาพบริการดังตอไปน้ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน 

Application ของทาน 

ระดับความสําคัญ 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
14. พัสดุครบถวน ไมมีการสับเปลีย่น หรือสงผิด      
15. หีบหออยูในสภาพเรียบรอย (ไมเสียหาย ชํารุด 
ฉีกขาด) 

     

16. การรับ-สงพัสดุพรอมเอกสารหรือเคร่ืองหมาย
ยืนยันการตรวจสอบพัสดุ 

     

17. การรักษาขอมูลความเปนสวนตัวของลูกคา      
การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) 
18. การรับ-สงพัสดุตรงเวลา ตรงตามเงื่อนไข
กําหนด 

     

19. ความรวดเร็วการรับ-สงพัสดุ      
20. ความสามารถพรอมรับ-สงพัสดุทันทีที่ลูกคา
ตองการ 

     

21. ความสะดวกของการเขาถึงจุดใหบริการรับ-สง
พัสดุ 
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ปจจัยคุณภาพบริการดังตอไปน้ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน 

Application ของทาน 

ระดับความสําคัญ 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ความม่ันใจได (Assurance) 
22. บุคลากรสามารถชี้แจงรายละเอียด ใหความ
ชวยเหลือ ใหคําแนะนําการบริการรับ-สงพัสดุ 

     

23. บุคลากรมีทักษะและปฏิบัตติามมาตรฐานการ
จัดสงพัสดุ 

     

24. พัสดุมีอุปกรณปองกันไมใหเกิดชํารุด เสียหาย      
25. การใหบริการไดรับการรับรอง อางอิง แนะนํา
จากแหลงหรือบุคคลนาเชือ่ถือ 

     

ความใสใจ/ความเอาใจใสตอลูกคา (Empathy) 
26. การใหบริการผานระบบ Online/Application 
ตลอด 24 ชั่วโมง 

     

27. การแจงกลับเพื่อยืนยันการรับ-สงพัสดุ      
28. การตรวจสอบสถานะพัสดุดวยตนเอง/Real 
Time 

     

ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
29. บุคลากรแตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย 
เหมาะสมกับลักษณะงาน 

     

30. พาหนะที่ใหบริการมีความสะอาดพรอมใหการ
บริการรับ-สงพัสดุ 

     

31. อุปกรณและเครื่องมือทีจํ่าเปนพรอมใหบริการ
รับ-สงพัสดุ 
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ตอนที่ 3 การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

คําชี้แจง  โปรดพิจารณาและทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับระดับความความคิดเห็นของ
ทานมากที่สุดโดย 

 
  คะแนน 5  หมายถึง ระดับความสําคัญมากที่สุด   
  คะแนน 4 หมายถึง ระดับความสําคัญมาก 
  คะแนน 3  หมายถึง ระดับความสําคัญปานกลาง    
  คะแนน 2  หมายถึง ระดับความสําคัญนอย                    
  คะแนน 1  หมายถึง ระดับความสําคัญนอยที่สุด 
 

ปจจัยการตดัสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุ
ผาน Application ของทานในระดับใด 

ระดับความสําคัญ 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
32. ทานคนหาผูที่ใหบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application เม่ือเกิดความจําเปนตองใชบริการสง
พัสดุเทาน้ัน 

     

33. ทานคนหาขอมูลเพ่ือเปรียบเทียบกอนตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

     

34. ทานเลือกผูใหบริการโดยพิจารณาความเห็น
ของผูเคยใชบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

     

35. ทานใหความสําคัญกับความสมํ่าเสมอใน
คุณภาพการบริการหลังการใชบริการรับ-สงพัสดุ
ผาน Application 
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ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

 ทานมีขอเสนอแนะเก่ียวกับการเปนผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application อยางไร 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ผูวิจัยขอขอบคุณที่ทานใหความกรุณาเสียสละเวลาอันมีคาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใชในการศึกษาดานความเที่ยงตรง 

ของแบบสอบถาม 
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ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูประเมิน IOC 

คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการรับ-สงพัสดุผานแอพพลิเคชั่น 

 

รายการพิจารณา 
ผลการประเมินความคิดเห็น 

คาดัชนี 
IOC 

แปลผล ผูประเมิน 
คนท่ี 1 

ผูประเมิน 
คนท่ี 2 

ผูประเมิน 
คนท่ี 3 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถาม 

     

 1.1 เพศ +1 +1 +1 1 ใชได 
 1.2 อายุ +1 +1 +1 1 ใชได 
 1.3 ระดับการศึกษา +1 +1 +1 1 ใชได 
 1.4 รายไดของทานเฉล่ียตอเดือน +1 +1 +1 1 ใชได 
 1.5 อาชีพ +1 +1 +1 1 ใชได 
2. ปจจัยคุณภาพการบริการ      
 2.1 ความนาเชื่อถือ      
  2.1.1 พัสดุครบถวน ไมมีการ
สับเปล่ียน หรือสงผิด 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.1.2 หีบหออยูในสภาพ
เรียบรอย (ไมเสียหาย ชํารุด ฉีกขาด) 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.1.3 การรับ-สงพัสดุพรอม
เอกสารหรือเคร่ืองหมายยืนยันการ
ตรวจสอบพัสดุ 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.1.4 การรักษาขอมูลความ
เปนสวนตัวของลูกคา 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 2.2 การตอบสนองอยางรวดเร็ว      
  2.2.1 การรับ-สงพัสดุตรง
เวลา ตรงตามเงื่อนไขกําหนด 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.2.2 ความรวดเร็วการรับ-
สงพัสดุ 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.2.3 ความสามารถพรอม
รับ-สงพัสดุทันทีท่ีลูกคาตองการ 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.2.4 ความสะดวกของการ
เขาถึงจุดใหบริการรับ-สงพัสดุ 

+1 +1 +1 1 ใชได 
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รายการพิจารณา 
ผลการประเมินความคิดเห็น 

คาดัชนี 
IOC 

แปลผล ผูประเมิน 
คนท่ี 1 

ผูประเมิน 
คนท่ี 2 

ผูประเมิน 
คนท่ี 3 

 2.3 ความมั่นใจได      
  2.3.1 บุคลากรสามารถชี้แจง
รายละเอียด ใหความชวยเหลือ ให
คําแนะนําการบริการรับ-สงพัสดุ 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.3.2 บุคลากรมีทักษะและ
ปฏิบัติตามมาตรฐานการจัดสงพัสดุ 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.3.3 พัสดุมีอุปกรณปองกัน
ไมใหเกิดชํารุด เสียหาย 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.3.4 การใหบริการไดรับกา
รับรอง อางอิง แนะนําจากแหลงหรือ
บุคคลนาเชื่อถือ 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 2.4 ความใสใจ/ความเอาใจใสตอ
ลูกคา 

     

  2.4.1 การใหบริการผาน
ระบบ Online/Application ตลอด 24 
ชั่วโมง 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.4.2 การแจงกลับเพ่ือยืนยัน
การรับ-สงพัสดุ 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.4.3 การตรวจสอบสถานะ
พัสดุดวยตนเอง/Real Time 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 2.5 ลักษณะทางกายภาพ      
  2.5.1 บุคลากรแตงกาย
สะอาด สุภาพ เรียบรอย เหมาะสมกับ
ลักษณะงาน 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.5.2 พาหนะท่ีใหบริการ
สะอาด มีความพรอมใหการบริการ   
รับ-สงพัสดุ 

+1 +1 +1 1 ใชได 

  2.5.3 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ี
จําเปนพรอมใหบริการรับ-สงพัสดุ 

+1 +1 +1 1 ใชได 
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รายการพิจารณา 
ผลการประเมินความคิดเห็น 

คาดัชนี 
IOC 

แปลผล ผูประเมิน 
คนท่ี 1 

ผูประเมิน 
คนท่ี 2 

ผูประเมิน 
คนท่ี 3 

3. ปจจัยการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application 

     

 3.1 Application เมื่อเกิดความ
จําเปนตองใชบริการสงพัสดุเทานั้น 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 3.2 ทานมีการคนหาขอมูลเพ่ือ
เปรียบเทียบบริษัทกอนตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 3.3 ทานเลือกผูใหบริการโดย
พิจารณาความเห็นของผูเคยใชบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 3.4 ทานใหความสําคัญกับความ
สม่ําเสมอในคุณภาพการบริการหลัง
การใชบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 3.5 ทานคนหาบริษัทท่ีใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application เมื่อเกิด
ความจําเปนตองใชบริการสงพัสดุ
เทานั้น 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 3.6 ทานมีการคนหาขอมูลเพ่ือ
เปรียบเทียบบริษัทกอนตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 3.7 ทานเลือกผูใหบริการโดย
พิจารณาความเห็นของผูเคยใชบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application 

+1 +1 +1 1 ใชได 

 3.8 ทานใหความสําคัญกับความ
สม่ําเสมอในคุณภาพการบริการหลัง
การใชบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application 

+1 +1 +1 1 ใชได 
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การหาความเที่ยงตรงตามเน้ือหา  

 ทําไดโดยการหาคา IOC (Index of Item-Objective Congruence) จากผูเชี่ยวชาญ 
 

IOC  =  
N
R  

 

 R = ผลรวมคะแนนจากผูเชี่ยวชาญ IOC  0.5  
 N = จํานวนผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 
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ภาคผนวก ค. 
แบบตรวจสอบผูเช่ียวชาญ 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับนิยามขององคประกอบตางๆ 
 
คําชี้แจง   
 ขอความอนุเคราะหจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมิน
ที่ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเครื่องมือใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น   
 ขอใหทานทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองการแกไขลงในชองวาง เกณฑที่ใชในการประเมิน มี 3 ระดับ ดังนี้  
 +1 เม่ือแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
   0  เม่ือไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
  -1  เม่ือแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 

ขอขอบพระคณุเปนอยางสูง มา ณ โอกาสน้ี 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

เพ่ือศึกษาปจจัยสวน
บุคคลของ
ผูใชบริการรับ-สง 
พัสดุ 

1 เพศ     
2 อายุ     
3 ระดับการศึกษา     
4 รายไดของทานเฉล่ีย   

ตอเดือน 
    

5 อาชีพ     

 
ตอนที่ 2 ปจจัยคุณภาพการบริการ 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ความนาเชื่อถือ 14 พัสดุครบถวน ไมมีการ
สับเปล่ียน หรือสงผิด 

    

15 หีบหออยูในสภาพเรียบรอย 
(ไมเสียหาย ชํารุด ฉีกขาด) 

    

16 การรับ-สงพัสดุพรอมเอกสาร
หรือเคร่ืองหมายยืนยันการ
ตรวจสอบพัสดุ 

    

17 การรักษาขอมูลความเปน
สวนตัวของลูกคา 

    

การตอบสนอง
อยางรวดเร็ว 
 
 

18 การรับ-สงพัสดุตรงเวลา ตรง
ตามเง่ือนไขกําหนด 

    

19 ความรวดเร็วการรับ-สงพัสดุ     
20 ความสามารถพรอมรับ-สง

พัสดุทันทีท่ีลูกคาตองการ 
    

21 ความสะดวกของความเขาถึง
จุดใหบริการรับ-สงพัสดุ 
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องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ความมั่นใจได 22 บุคลากรสามารถชี้แจง  
รายละเอียดใหความ
ชวยเหลือ ใหคําแนะนําการ
บริการรับ-สงพัสดุ 

    

23 บุคลากรมีทักษะและปฏิบัติ
ตามมาตรฐานการจัดสงพัสดุ 

    

24 พัสดุมีอุปกรณปองกันไมให
เกิดชํารุด เสียหาย 

    

25 การใหบริการไดรับการ
รับรอง อางอิง แนะนํา จาก
แหลงหรือบุคคลนาเชื่อถือ 

    

ความใสใจ/ 
ความเอาใจใส 
ตอลูกคา 

26 การใหบริการผานระบบ 
Online/Application ตลอด 
24 ชั่วโมง 

    

27 การแจงกลับเพ่ือยืนยันการ
รับ-สงพัสดุ 

    

28 การตรวจสอบสถานะพัสดุ
ดวยตนเอง/Real Time 

    

ลักษณะทาง
กายภาพ 

29 บุคลากรแตงกายสะอาด 
สุภาพ เรียบรอย เหมาะสม
กับลักษณะงาน 

    

30 พาหนะท่ีใหบริการสะอาด มี
ความพรอมใหการบริการ  
รับ-สงพัสดุ 

    

31 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ี
จําเปนพรอมใหบริการรับ-สง 
พัสดุ 
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ตอนที่ 3 การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application ของผูตอบ 
 แบบสอบถาม 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ปจจัยการ
ตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการ   
รับ-สงพัสดุผาน 
Application 

32 ทานคนหาบริษัทท่ีใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application 
เมื่อเกิดความจําเปนตองใช
บริการสงพัสดุเทานั้น 

    

33 ทานมีการคนหาขอมูลเพ่ือ
เปรียบเทียบบริษัทกอน
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ  
รับ-สงพัสดุผาน Application 

    

34 ทานเลือกผูใหบริการโดย
พิจารณาความเห็นของผูเคย
ใชบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application 

    

35 ทานใหความสําคัญกับความ
สม่ําเสมอในคุณภาพการ
บริการหลังการใชบริการ  
รับ-สงพัสดุผาน Application 

    

 
 
 
 .......................................................... 
 ผูทรงคุณวุฒิ 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับนิยามขององคประกอบตางๆ 
 
คําชี้แจง   
 ขอความอนุเคราะหจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมิน
ที่ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเครื่องมือใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น   
 ขอใหทานทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองการแกไขลงในชองวาง เกณฑที่ใชในการประเมิน มี 3 ระดับ ดังนี้  
 +1 เม่ือแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
   0  เม่ือไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
  -1  เม่ือแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 

ขอขอบพระคณุเปนอยางสูง มา ณ โอกาสน้ี 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

เพ่ือศึกษาปจจัยสวน
บุคคลของ
ผูใชบริการรับ-สง 
พัสดุ 

1 เพศ     
2 อายุ     
3 ระดับการศึกษา     
4 รายไดของทานเฉล่ีย   

ตอเดือน 
    

5 อาชีพ     

 
ตอนที่ 2 ปจจัยคุณภาพการบริการ 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ความนาเชื่อถือ 14 พัสดุครบถวน ไมมีการ
สับเปล่ียน หรือสงผิด 

    

15 หีบหออยูในสภาพเรียบรอย 
(ไมเสียหาย ชํารุด ฉีกขาด) 

    

16 การรับ-สงพัสดุพรอมเอกสาร
หรือเคร่ืองหมายยืนยันการ
ตรวจสอบพัสดุ 

    

17 การรักษาขอมูลความเปน
สวนตัวของลูกคา 

    

การตอบสนอง
อยางรวดเร็ว 
 
 

18 การรับ-สงพัสดุตรงเวลา ตรง
ตามเง่ือนไขกําหนด 

    

19 ความรวดเร็วการรับ-สงพัสดุ     
20 ความสามารถพรอมรับ-สง

พัสดุทันทีท่ีลูกคาตองการ 
    

21 ความสะดวกของความเขาถึง
จุดใหบริการรับ-สงพัสดุ 
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องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ความมั่นใจได 22 บุคลากรสามารถชี้แจง  
รายละเอียดใหความ
ชวยเหลือ ใหคําแนะนําการ
บริการรับ-สงพัสดุ 

    

23 บุคลากรมีทักษะและปฏิบัติ
ตามมาตรฐานการจัดสงพัสดุ 

    

24 พัสดุมีอุปกรณปองกันไมให
เกิดชํารุด เสียหาย 

    

25 การใหบริการไดรับการ
รับรอง อางอิง แนะนํา จาก
แหลงหรือบุคคลนาเชื่อถือ 

    

ความใสใจ/ 
ความเอาใจใส 
ตอลูกคา 

26 การใหบริการผานระบบ 
Online/Application ตลอด 
24 ชั่วโมง 

    

27 การแจงกลับเพ่ือยืนยันการ
รับ-สงพัสดุ 

    

28 การตรวจสอบสถานะพัสดุ
ดวยตนเอง/Real Time 

    

ลักษณะทาง
กายภาพ 

29 บุคลากรแตงกายสะอาด 
สุภาพ เรียบรอย เหมาะสม
กับลักษณะงาน 

    

30 พาหนะท่ีใหบริการสะอาด มี
ความพรอมใหการบริการ  
รับ-สงพัสดุ 

    

31 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ี
จําเปนพรอมใหบริการรับ-สง 
พัสดุ 
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ตอนที่ 3 การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application ของผูตอบ 
 แบบสอบถาม 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ปจจัยการ
ตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการ   
รับ-สงพัสดุผาน 
Application 

32 ทานคนหาบริษัทท่ีใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application 
เมื่อเกิดความจําเปนตองใช
บริการสงพัสดุเทานั้น 

    

33 ทานมีการคนหาขอมูลเพ่ือ
เปรียบเทียบบริษัทกอน
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ  
รับ-สงพัสดุผาน Application 

    

34 ทานเลือกผูใหบริการโดย
พิจารณาความเห็นของผูเคย
ใชบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application 

    

35 ทานใหความสําคัญกับความ
สม่ําเสมอในคุณภาพการ
บริการหลังการใชบริการ  
รับ-สงพัสดุผาน Application 

    

 
 
 
 .......................................................... 
 ผูทรงคุณวุฒิ 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับนิยามขององคประกอบตางๆ 
 
คําชี้แจง   
 ขอความอนุเคราะหจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมิน
ที่ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเครื่องมือใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น   
 ขอใหทานทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองการแกไขลงในชองวาง เกณฑที่ใชในการประเมิน มี 3 ระดับ ดังนี้  
 +1 เม่ือแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
   0  เม่ือไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
  -1  เม่ือแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 

ขอขอบพระคณุเปนอยางสูง มา ณ โอกาสน้ี 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

เพ่ือศึกษาปจจัยสวน
บุคคลของ
ผูใชบริการรับ-สง 
พัสดุ 

1 เพศ     
2 อายุ     
3 ระดับการศึกษา     
4 รายไดของทานเฉล่ีย   

ตอเดือน 
    

5 อาชีพ     

 
ตอนที่ 2 ปจจัยคุณภาพการบริการ 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ความนาเชื่อถือ 14 พัสดุครบถวน ไมมีการ
สับเปล่ียน หรือสงผิด 

    

15 หีบหออยูในสภาพเรียบรอย 
(ไมเสียหาย ชํารุด ฉีกขาด) 

    

16 การรับ-สงพัสดุพรอมเอกสาร
หรือเคร่ืองหมายยืนยันการ
ตรวจสอบพัสดุ 

    

17 การรักษาขอมูลความเปน
สวนตัวของลูกคา 

    

การตอบสนอง
อยางรวดเร็ว 
 
 

18 การรับ-สงพัสดุตรงเวลา ตรง
ตามเง่ือนไขกําหนด 

    

19 ความรวดเร็วการรับ-สงพัสดุ     
20 ความสามารถพรอมรับ-สง

พัสดุทันทีท่ีลูกคาตองการ 
    

21 ความสะดวกของความเขาถึง
จุดใหบริการรับ-สงพัสดุ 
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องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ความมั่นใจได 22 บุคลากรสามารถชี้แจง  
รายละเอียดใหความ
ชวยเหลือ ใหคําแนะนําการ
บริการรับ-สงพัสดุ 

    

23 บุคลากรมีทักษะและปฏิบัติ
ตามมาตรฐานการจัดสงพัสดุ 

    

24 พัสดุมีอุปกรณปองกันไมให
เกิดชํารุด เสียหาย 

    

25 การใหบริการไดรับการ
รับรอง อางอิง แนะนํา จาก
แหลงหรือบุคคลนาเชื่อถือ 

    

ความใสใจ/ 
ความเอาใจใส 
ตอลูกคา 

26 การใหบริการผานระบบ 
Online/Application ตลอด 
24 ชั่วโมง 

    

27 การแจงกลับเพ่ือยืนยันการ
รับ-สงพัสดุ 

    

28 การตรวจสอบสถานะพัสดุ
ดวยตนเอง/Real Time 

    

ลักษณะทาง
กายภาพ 

29 บุคลากรแตงกายสะอาด 
สุภาพ เรียบรอย เหมาะสม
กับลักษณะงาน 

    

30 พาหนะท่ีใหบริการสะอาด มี
ความพรอมใหการบริการ  
รับ-สงพัสดุ 

    

31 อุปกรณและเคร่ืองมือท่ี
จําเปนพรอมใหบริการรับ-สง 
พัสดุ 
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ตอนที่ 3 การตัดสินใจเลือกผูใหบริการรับ-สงพัสดุผาน Application ของผูตอบ 
 แบบสอบถาม 
 

องคประกอบ 
ขอ 
ท่ี 

ขอคําถาม 
สอด 
คลอง 

+1 

ไม 
แนใจ 

0 

ไม 
สอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

ปจจัยการ
ตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการ   
รับ-สงพัสดุผาน 
Application 

32 ทานคนหาบริษัทท่ีใหบริการ
รับ-สงพัสดุผาน Application 
เมื่อเกิดความจําเปนตองใช
บริการสงพัสดุเทานั้น 

    

33 ทานมีการคนหาขอมูลเพ่ือ
เปรียบเทียบบริษัทกอน
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ  
รับ-สงพัสดุผาน Application 

    

34 ทานเลือกผูใหบริการโดย
พิจารณาความเห็นของผูเคย
ใชบริการรับ-สงพัสดุผาน 
Application 

    

35 ทานใหความสําคัญกับความ
สม่ําเสมอในคุณภาพการ
บริการหลังการใชบริการ  
รับ-สงพัสดุผาน Application 

    

 
 
 .......................................................... 
 ผูทรงคุณวุฒิ 
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