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 งานวจิยัน้ีศกึษาเกีย่วกบัเรื่องปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการ
บรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุภายในประเทศของผูบ้รโิภคใน
จงัหวดัชลบุร ีโดยมวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุ
ด่วน เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุ
ด่วน และเพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารของระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศทีส่่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลือกใช้ขนส่งพสัดุด่วนของผู้บรโิภคในจงัหวดัชลบุร ีซึ่งได้ทําการศึกษาและทําวจิยั
ขอ้มูลเชงิปรมิาณในรูปแบบของการวจิยัเชงิสํารวจโดยใช้แบบสอบถามจํานวน 267 ชุดเป็น
เครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยทําการศกึษาและวเิคราะหป์จัจยัและความสมัพนัธ์ของ
ปจัจยัต่างๆ ผา่นการวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา ซึง่ประกอบไปดว้ยคา่รอ้ยละ, คา่เฉลีย่ และสว่น
เบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหส์มการถดถอยพหคุณู 
 จากผลการศกึษาของกลุ่มตวัอย่างพบว่า เพศหญงิมสีดัส่วนมากกว่าเพศชายคอืรอ้ยละ 
55.80 ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 20-29 ปี มรีะดบัการศกึษาอยู่ในระดบัชัน้ปรญิญาตรหีรอื
เทยีบเท่ามากที่สุด ซึ่งประกอบอาชพีพนักงานเอกชนมากที่สุด รวมถึงมรีายได้ต่อเดอืนอยู่ที่
15,000-25,000 บาท และตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนบรษิทั Kerry Express 
มากทีสุ่ด ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่ง
พสัดุดว่นของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีพบว่ามเีพยีง ผลติภณัฑ ์ลกัษณะทางกายภาพ และช่องทาง
การจดัจาํหน่าย มอีทิธพิลต่อตวัแปรอยา่งมนียัสาํคญัที ่.05 โดยปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด
บรกิารด้านผลติภณัฑ์มอีทิธิผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารระบบพสัดุด่วนเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และลําดบัสุดทา้ยคอื ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย คุณภาพ
การบรกิารที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนของผู้บรโิภคในจงัหวดั
ชลบุร ีพบวา่มเีพยีงความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ และความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อ
ตวัแปรตามอย่างมนีัยสาํคญัที ่.01 และ .05 ตามลําดบัโดยคุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจ
ทําใหเ้ชื่อมัน่มอีทิธผิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบพสัดุด่วนเป็นอนัดบัแรก และรองลงมา 
คอืความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร 
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 The research was to study marketing mix factors and service quality affecting 
consumers selection services systems of domestic express parcel transportation in the 
area of Chonburi province.  The objective study personal factors of system users 
express parcels in Chonburi. Service marketing mix that affects the selection of 
transportation system services express parcel in Chonburi. Study the quality of the 
domestic express parcel service system affecting the selection of parcels of consumers 
in Chonburi. The tool used in data collection was questionnaires. Data in Questionnaires 
come from 267 samples from all Chonburi area . Data was analyzed by descriptive 
statistical analysis which consists of percentage, mean and standard deviation and the 
analysis of multiple regression equations. 
 The research found that 1) most of the consumers were female, aged between 
20-29, graduated in bachelor’s degree, employees, the average monthly incomes were 
15,000-25,000 and Decided to use Kerry express company express parcel service as 
much as possible 2) The marketing mix factors affecting consumers' decision to 
selection express parcel delivery system in Chonburi are found that there are physical 
products and place Influence on dependent variables significantly at .05 The marketing 
mix of products influences the decision to use express parcel system. The second is 
physical evidence .The last  is place 3)In the service quality that affects the decision to 
choose to use the express parcel service system of consumers in Chonburi. Found that 
confidence makes confidence and the concrete in service provided significantly 
influenced the variables at .01 and .05 respectively The service quality assurance of 
products influences the decision to use express parcel system. The last is tangible. 
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การวจิยั จนสาํเรจ็ลุล่วงดว้ยด ี
 สุดท้ายผู้วิจยัใคร่กราบขอบพระคุณบิดา มารดา ที่ให้ความรกั ความห่วงใย เป็น
กาํลงัใจ และสนบัสนุนสง่เสรมิในดา้นการศกึษาแก่ขา้พเจา้เสมอมา จนทาํใหผู้ว้จิยัสามารถจดัทาํ
วจิยัฉบบัน้ี สาํเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ีคุณค่าหรอืประโยชน์อนัเกดิจากสาระนิพนธเ์ล่มน้ี ผูว้จิยัขอ
น้อมบูชาแด่ พระคุณบดิา มารดา ครู อาจารยท์ีอ่บรมสัง่สอน แนะนํา ใหก้ารสนับสนุน และให้
กาํลงัใจอยา่งดยีิง่ เสมอมา 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมา และความสาํคญัของปัญหา 
 การขนสง่เรยีกไดว้่าเป็นธุรกจิอุตสาหกรรมการบรกิาร (Service Industry) ประเภท
หน่ึงซึ่งมคีวามสําคญัอย่างยิง่ต่อการดํารงชวีติประจําวนัของมนุษย์ เพราะการเคลื่อนยา้ยสิง่
ต่างๆ ก่อใหเ้กดิตลาดสนิคา้และบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นการเคลื่อนยา้ยสนิคา้, การเคลื่อนยา้ยคน 
และการบรกิาร จะต้องอาศยัการขนส่งเป็นปจัจยัหลกัในการดําเนินการทัง้สิน้ ดงันัน้การขนส่ง
ก่อใหเ้กดิตลาดสนิค้าและบรกิารในการประกอบธุรกจิอุตสาหกรรม ซึ่งปจัจุบนัการขนส่งของ
ประเทศไทย โดยธุรกจิประเภทขนสง่หรอืโลจสิตกิสเ์ป็นธุรกจิทีเ่ตบิโตเป็นอนัดบั 5 ของประเทศไทย 
(โพสตท์เูดย.์ 2561)  
 ปจัจุบนัประเทศไทยไดพ้ยายามจะพฒันาระบบการขนส่งสนิคา้ใหม้ศีกัยภาพมากขึน้ 
ทัง้พฒันาระบบโครงสรา้งพืน้ฐานดา้น การสนับสนุน และส่งเสรมิศกัยภาพของผูป้ระกอบการ
ขนส่งใหม้คีวามรูค้วามสามารถ รวมถงึการพฒันาระบบเทคโนโลยทีี่สามารถอํานวยความสะดวก  
ในการขนส่งใหเ้กดิประสทิธภิาพอย่างทีสุ่ด ธุรกจิโลจสิตกิสต์ลอดทัง้ปี 2560 มแีนวโน้มทีจ่ะเตบิโต
รอ้ยละ 7 โดยส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากการฟ้ืนตวัอย่างต่อเน่ืองของเศรษฐกจิไทย โดยการขนส่ง
สนิคา้ทางบกซึง่เป็นภาคขนสง่หลกัภายในประเทศมแีนวโน้มเตบิโตขึน้ตามกจิกรรมทางเศรษฐกจิ ที่
มกีารฟ้ืนตวัรอ้ยละ 3.8 ทัง้จากการลงทุนของภาครฐับาล และภาคเอกชน รวมถงึการส่งออกสนิคา้  
ทีม่ทีศิทางเตบิโตขึน้จากปีทีผ่า่นมาสง่ผลใหผู้ป้ระกอบการขนส่งสนิคา้ไดร้บัโอกาสในการขนส่ง
สนิคา้จากกจิกรรมดงักล่าว โดยเฉพาะการขนส่งพสัดุด่วนนัน้ เริม่มทีศิทางทีเ่ตบิโตขึน้ โดย
ตลาดขนสง่พสัดุรายยอ่ยเตบิโตสงูถงึ 20,000 ลา้นบาท (ผูจ้ดัการออนไลน์. 2561)  
 เน่ืองจากการเตบิโตของธุรกจิออนไลน์สงูขึน้มากในช่วงหลายปีทีผ่่านมา โดยเฉพาะ
จากการเขา้มาของกลุ่มผูป้ระกอบการ E-Market Place ต่างชาต ิโดยประเมนิว่าสนิคา้ทีซ่ือ้ขาย
ทางอคีอมเมริซ์มกีารจดัส่งประมาณ 3.5-4 แสนชิน้ต่อวนัเฉพาะการคา้ขายแบบธุรกจิกบัผูบ้รโิภค 
(B2C) ในปี 2559 มมีลูคา่ 703,331 ลา้นบาท ซึง่ถอืเป็นมลูค่าสงูทีสุ่ดในอาเซยีน และมแีนวโน้ม
เตบิโตอยา่งต่อเน่ืองได ้ อกีทัง้มลูค่ารวมตลาดโดยประมาณ 2.81 ลา้นลา้นบาท มอีตัราเพิม่ขึน้
รอ้ยละ 9.86 โดยในอนาคตปรมิาณสนิคา้และธุรกรรมการซือ้ขายทางอคีอมเมริซ์ทีม่มีากขึน้ จะ
ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการอคีอมเมริซ์แสวงหาผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิสท์ีม่รีะบบเทคโนโลยทีีส่ามารถ
เชื่อมโยงกบัตน และมคีวามเชีย่วชาญในการขนส่ง เพื่อการใหบ้รกิารทีเ่ป็นเลศิ เพราะยิง่เกดิ
การซือ้ขายบนโลกออนไลน์มากเทา่ไร การบรกิารขนสง่สนิคา้ไปยงัผูบ้รโิภคยอ่มมคีวามตอ้งการ
มากขึน้ตามไปดว้ย โดยอุตสาหกรรมขนสง่รบัรายไดจ้ากตลาดอคีอมเมริซ์มลูคา่ 1.05 แสนลา้นบาท  
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สถานการณ์ธุรกจิไปรษณยีภณัฑแ์ละรบัสง่สนิคา้ในปี 2561 คาดว่าจะมมีลูค่ารวมสงูถงึ 30,800-
31,300 ลา้นบาท ขยายตวั 9.6-11.3% ก่อใหเ้กดิการแขง่ขนัในการใหบ้รกิารของผูเ้ล่นในตลาด
มแีนวโน้มเขม้ขน้ขึน้ ในปีน้ีจะไดเ้หน็ภาพการแข่งขนัของผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิสเ์พื่อแย่งชงิส่วน
แบ่งในตลาด (ไทยรฐั. 2561) 
 ผูป้ระกอบการดา้นขนส่งพสัดุสนิคา้ย่อยแบบเร่งด่วนต้องมกีารเร่งสรา้งจุดแขง็ เพื่อ
ช่วงชงิส่วนแบ่งตลาด ทีผ่่านมาประเทศไทยมผีูป้ระกอบการในตลาด Logistics Express ที่
สําคญัมอียู่เพยีงรายเดยีว คอื ไปรษณียไ์ทย แต่ในปจัจุบนัมผีูป้ระกอบการขา้มชาตทิี่เขา้มามี
สว่นแบ่งในตลาดมากขึน้ไมว่่าจะเป็น Kerry Express, SCG Express, FedEx, ECHO Express, 
DHL, บรษิทัน่ิมซเีสง็ จาํกดั และ Flash Express เป็นตน้ ทาํใหร้ปูแบบการใหบ้รกิารทีต่อบสนอง
ความรวดเรว็เพยีงอยา่งเดยีวอาจไมเ่พยีงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้อกีต่อไปถงึแมว้่าความ
ตอ้งการหลกัของผูบ้รโิภคคอืความรวดเรว็ และยงัมบีรษิทัจํานวนไม่มากทีส่ามารถจดัส่งสนิคา้
ไดภ้ายในวนัเดยีว แต่ถา้พจิารณาถงึอนาคตหากผูใ้หบ้รกิารสามารถพฒันาตนเองจนมคีวามเรว็
ในการส่งสนิคา้ไดม้มีาตรฐานทีไ่ม่ต่างกนั ผูบ้รโิภคย่อมเรยีกหาบรกิารมากขึน้ โดยเฉพาะผูใ้ห ้
บรกิารขนส่งจําเป็นต้องพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารออกมาอย่างต่อเน่ือง 
เพื่อส่งมอบสนิคา้และบรกิารทีด่ทีี่สุดใหแ้ก่ผูบ้รโิภค ดว้ยเหตุผลดงักล่าวผูจ้ดัทําวจิยัจงึมคีวาม
สนใจทีจ่ะศกึษาวจิยัเรือ่ง สว่นประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภค ในจงัหวดัชลบุร ี
(กรมสง่เสรมิการคา้ระหวา่งประเทศ กระทรวงพาณชิย.์ 2561) 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่ง
พสัดุดว่นของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 2. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารระบบขนส่ง
พสัดุดว่นของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ในการศกึษา ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผู้บรโิภคในจงัหวดัชลบุร ีมี
ขอบเขตการศกึษาดงัน้ี 
 
 ขอบเขตประชากร 
 งานวจิยัในครัง้น้ีประชากรทีศ่กึษา คอื ผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศ  
ในจงัหวดัชลบุร ี
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 ขอบเขตเน้ือหา 
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดว้จิยัเป็นเชงิสาํรวจ ผูว้จิยักําหนดขอบเขตเน้ือหาสาํหรบั
การวจิยั โดยศกึษา ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 โดยศกึษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา 
ช่องทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด บุคคล กระบวนการใหบ้รกิาร และลกัษณะทาง
กายภาพ และศกึษาปจัจยัคุณภาพการบรกิารประกอบไปดว้ย ความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื 
การตอบสนองความตอ้งการ ความมัน่ใจการทาํใหเ้ชื่อมัน่ การดแูลเอาใจใส ่และความเป็นรปูธรรม
ในการใหบ้รกิาร 
 
 ขอบเขตระยะเวลา 
 ระยะเวลาการศกึษา เดอืนธนัวาคม 2561 – สงิหาคม 2562 
 
ตารางที ่1 ขัน้ตอนการดาํเนินการวจิยั 

กิจกรรมการวิจยั 
ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

เดือน (พ.ศ. 2561 - 2562) 
ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. 

กาํหนดหวัขอ้วจิยั          
ศกึษาเอกสาร และงานวจิยั
ทีเ่กีย่วขอ้ง 

         

ออกแบบการวจิยั และ
จดัทาํแบบสอบถาม 

         

ดาํเนินการเกบ็
แบบสอบถาม และบนัทกึ
ขอ้มลู 

         

วเิคราะห ์และสรุป
ผลการวจิยั 

         

เขยีนรายงานการวจิยั          
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ผูป้ระกอบสามารถนําขอ้มูลที่ได้จากวจิยัน้ีประยุกต์ใช้ในการพฒันากลยุทธ์ทาง 
ดา้นการตลาด และคุณภาพการบรกิารเพือ่เพิม่ยอดขายทางธุรกจิต่อไป 
 2. นกัการตลาดสามารถนําผลการวจิยัในครัง้น้ีไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบรกิาร
ใหม้คีุณภาพทีด่ขี ึน้ 
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นิยามคาํศพัท ์
 1. โลจิสติกส ์หรือ ลอจิสติกส ์หมายถงึ เป็นระบบการจดัการการส่งสนิคา้ขอ้มลู และ
ทรพัยากรอย่างอื่นจากจุดต้นทางไปยงัจุดบรโิภคตามความต้องการของลูกคา้โลจสิตกิสเ์กี่ยวขอ้ง  
กบัการผสมผสานของขอ้มลูการขนสง่, การบรหิารวสัดุคงคลงั, การจดัการวตัถุดบิ และการบรรจุ
หบีหอ่  
 2. การขนส่งพสัดุด่วน หมายถึง การเคลื่อนยา้ยสิง่ของจากที่หน่ึงไปยงัอกีที่หน่ึง
โดยใชร้ะยะเวลาที่รวดเรว็โดยจําเป็นต้องเสยีค่าใชจ้่ายที่สูงขึน้ โดยการขนส่งแบบรวดเรว็นัน้
เรยีกวา่ EMS 
 3. ส่วนประสมทางการตลาด หมายถงึ เครื่องมอืทางการตลาดทีธุ่รกจิบรกิารนํา 
มาใชเ้พื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคเ์รยีกว่า 7Ps ประกอบไปดว้ย ผลติภณัฑ,์ ราคา, ช่องทางการจดั
จาํหน่าย, การสง่เสรมิการตลาด, บุคคล, กระบวนการใหบ้รกิาร และลกัษณะทางกายภาพ 
 4. คณุภาพการให้บริการ หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของธุรกจิใหบ้รกิารคุณภาพของบรกิารเป็นสิง่สําคญัทีสุ่ดทีจ่ะสรา้งความแตกต่างของธุรกจิให้
เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้การเสนอคุณภาพการให้บรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 
เป็นสิง่ทีต่อ้งกระทาํผูร้บับรกิารจะถูกใจถา้ไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการ เมื่อผูร้บับรกิารมคีวามตอ้งการ ณ 
สถานทีท่ีผู่ร้บับรกิารตอ้งการและในรปูแบบทีต่อ้งการ  
 
สมมติฐานการวิจยั 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งขา้งต้น นําไปสู่
สมมตฐิานของการวจิยั ดงัน้ี 
 สมมตฐิานขอ้ที ่1 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลือกใช้
บรกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 สมมตฐิานขอ้ที ่2 คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการระบบ
ขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
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กรอบแนวคิดการวิจยั 
 จากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งผูว้จิยัไดก้ําหนดกรอบแนวคดิการวจิยั 
ดงัแสดงในรปูที ่1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

 
 

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบ
ขนสง่พสัดุดว่นของผูบ้รโิภค

ภายในประเทศ ในเขตจงัหวดัชลบุร ี
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
- ผลติภณัฑ ์
- ราคา 
- ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
- การสง่เสรมิการตลาด 
- บุคคล 
- กระบวนการใหบ้รกิาร 
- ลกัษณะทางกายภาพ 

คณุภาพการบริการ  
- ความไวใ้จและน่าเชื่อถอื 
- การตอบสนองความตอ้งการ 
- ความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่  
- การดแูลเอาใจใส ่
- รปูธรรมในการใหบ้รกิาร 
 

 
 

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบ
ขนสง่พสัดุดว่นของผูบ้รโิภค

ภายในประเทศ ในเขตจงัหวดัชลบุร ี
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บทท่ี 2 
เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการศกึษาเรือ่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารทีม่สีง่ผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
ผูว้จิยัไดศ้กึษาคน้ควา้แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวจิยั
ดงัต่อไปน้ี 
 1. เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร (7Ps) 
 2. เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  
 3. เอกสาร และงานวจิยัเกีย่วกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร (Decision Making to 
Use Service) 
 4. ขอ้มลูเกีย่วกบัธุรกจิบรกิารขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศไทย และจงัหวดัชลบุร ี
 5. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดสาํหรบัธรุกิจบริการ (7Ps) 
 คอทเล่อร ์(Kotler. 1983) ไดก้ล่าวไวว้่า สว่นประสมทางการตลาด หมายถงึ กลุ่มของ
เครือ่งมอืทางการตลาดทีบ่รษิทัไดนํ้ามาใชเ้พือ่ใหเ้กดิผลประโยชน์แก่ตลาดกลุ่มเป้าหมาย 
 เลฟิลอ็ก; และเวริท์ซ (Lovelock; and Wirtz. 2011) ไดป้รบัสว่นประสมทางการตลาด
ใหม้คีวามสอดคล้องกบัธุรกจิบรกิาร โดยปรบัเปลี่ยนแนวคดิ และความหมายเพื่อใหเ้หมาะสม
กบัธุรกจิบรกิาร และเพิม่เตมิจาก 4Ps (Product, Price, Place, Promotion) ใหเ้ป็น 7Ps ดงัน้ี 
 1. ผลติภณัฑ ์(Product) ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารธุรกจิและการใหบ้รกิารเสรมิ 
 2. ราคาและค่าใชจ้่ายอื่นๆ (Price and Other User Outlays) โดยสว่นใหญ่แลว้การ
กําหนดกลยุทธ์ราคาในธุรกจิการจําเป็นต้องใหค้วามสําคญักบัขอ้มูลทัง้ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นต้นทุน
การใหบ้รกิาร ดา้นการแขง่ขนั และคุณค่าในสายตาลูกคา้ ผูร้บับรกิารจะใหค้วามสาํคญักบัราคา
เน่ืองจากจะใชร้าคาเป็นมาตรฐานในการวดัคุณภาพการบรกิาร ดงันัน้การตัง้ราคาจงึจาํเป็นตอ้ง
ให้มคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพที่ให้บรกิาร โดยเฉพาะเมื่อผู้บรโิภคมขีอ้มูล และทางเลือกที่
แตกต่างกนัออกไป ในธุรกจิบรกิารนอกจากผูบ้รโิภคจะใหร้าคาค่าบรกิารเป็นความสาํคญัลําดบั
ตน้ๆ แลว้ ดา้นการเดนิทางและความสะดวกสบายกเ็ป็นสิง่ทีส่าํคญัเชน่กนั 
 3. สถานทีแ่ละเวลา (Place and Time) สถานทีน่ัน้เป็นขอ้จาํกดัทางดา้นธุรกจิอยา่ง
หน่ึง เน่ืองจากไม่สามารถใหบ้รกิารลูกคา้ไดอ้ย่างทัว่ถงึ ซึ่งลูกคา้นัน้จําเป็นต้องเดนิทางมารบั
บรกิารยงัสถานทีท่ีเ่ราไดใ้หบ้รกิาร โดยผูบ้รโิภคไดใ้หค้วามสาํคญักบัระยะทางและความสะดวก 
สบายใหก้ารเดนิทางไปยงัจุดบรกิารนัน้ๆ 
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 4. การสง่เสรมิการจาํหน่ายและการใหค้วามรู ้(Promotion and Education) การสง่เสรมิ
การจดัจําหน่ายและการใหค้วามรูน้ัน้ถูกกําหนดใหเ้ป็นการสื่อสารทางการตลาด เพราะการสื่อสาร
ทางการตลาดคนสว่นใหญ่ไดใ้หค้วามสาํคญัมากกว่าการสง่เสรมิการขายเน่ืองจากเป็นมุมมองที่
กวา้งกวา่ของธรกจิการบรกิารสือ่สาร โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
  4.1 การสื่อสารกบัผูบ้รโิภค (Communication with Consumer) ไดแ้ก่ การใหข้อ้มลู
กบัผูบ้รโิภคและการสรา้งความสมัพนัธก์บัผูบ้รโิภค เพือ่ใหเ้กดิการซือ้ขายอยา่งต่อเน่ือง 
  4.2 การสื่อสารภายใน (Internal Communication) ไดแ้ก่ การสื่อสารภายในองคก์ร 
สง่ผลใหพ้นกังานในองคก์รมคีวามเขา้ใจ และสง่ผลใหเ้กดิการบรกิารแก่ผูบ้รโิภคไดด้ยีิง่ขึน้ 
 5. บุคลากร (People) การใหบ้รกิารจะเกดิขึน้ไดก้ต่็อเมื่อเกดิการปฏบิตัต่ิอกนัระหว่าง
ผูบ้รโิภคกบัผูใ้หบ้รกิาร เหตุผลน้ีทาํใหบุ้คลากรจงึนบัเป็นหวัใจสาํคญัของธุรกจิบรกิาร เน่ืองจาก
การจะตดัสนิคุณภาพการใหบ้รกิารนัน้ขึน้อยูก่บัผูบ้รโิภคเป็น 
 6. กระบวนการ (Process) เพื่อใหธุ้รกจิบรกิาร เกดิการบรกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ   
ผูใ้หบ้รกิารจําเป็นต้องออกแบบกระบวนการการใหบ้รกิารอย่างมคีวามเหมาะสม เพื่อใหก้าร
บรกิารมคีวามรวดเรว็, ถูกตอ้งแมน่ยาํ และสมํ่าเสมอ 
 7. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) ประกอบไปดว้ย วตัถุ, 
สิง่ของ ทีผู่บ้รโิภคไดม้โีอกาสมาสมัผสัและมารบับรกิาร เช่น การตกแต่งสถานทีต่่างๆ ซึง่สภาพ 
แวดลอ้มต่างเหล่าน้ีจะทําใหผู้บ้รโิภคเกดิความประทบัใจ และประเมนิระดบัการใหบ้รกิารของ
สถานทีน่ัน้ๆ 
 สรุปไดว้่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 7Ps คอื การวเิคราะหธุ์รกจิเพื่อหาจุด
ผดิพลาดและขอ้แกไ้ข โดยจะนํามาใชเ้พื่อตอบสนองความพงึพอใจ และความตอ้งการของลูกคา้
ซึ่งสิง่ที่ต้องคํานึงถงึมากทีสุ่ด คอื เรื่องการใหบ้รกิารในกระบวนการต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นทาง
สิง่แวดลอ้มทางหรอืกายภาพ เพือ่ใหธุ้รกจิทีบ่รกิารนัน้มปีระสทิธภิาพมากขึน้  
 
เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 คอทเล่อร;์ การต์าจายา; และเซเตยีวาน (Kotler; Kartajaya; and Setiawan. 2010) 
การบรกิาร หมายถงึ การปฏบิตัใิดกต็ามทีบุ่คคลกลุ่มหน่ึงทีส่ามารถตอบสนองใหอ้กีกลุ่มบุคคลหน่ึง 
ซึ่งไม่สามารถจบัต้องได้โดยมเีป้าหมาย และความตัง้ใจในการส่งมอบบรกิารนัน้ ทัง้น้ีการปฏบิตัิ
ดงักล่าวอาจจะขึน้อยู่หรอืไม่ขึน้อยู่กบัสนิคา้ทีม่ตีวัตนกไ็ด ้ กล่าวโดยสรุปการบรกิาร หมายถงึ 
การแสดงออกทางการกระทําทีฝ่า่ยหน่ึงตอบสนองใหก้บัอกีฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการดงักล่าว
อาจจะขึน้อยู่กบัสนิคา้ทีม่สีามารถจบัตอ้งได ้หรอืไมส่ามารถ จบัตอ้งไดเ้พื่อเป็นการตอบสนอง
ความต้องการของผูร้บับรกิาร จนนําไปสู่ความพงึพอใจตามความคาดหวงั หรอืมากกว่าความ
คาดหวงั 
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 ฟิทซซ์มิมอล; และฟิทซซ์มิมอล (Fitzsimmons; and Fitzsimmons. 2008) กล่าวว่า 
การวดัคุณภาพของการบรกิารส่วนใหญ่ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ (SERVQUAL) ซึง่ถูกเสนอ
โดยซเีทม็; และเบอรี ่(Zeithaml; and Berry. 1988) ดงัน้ี 
 1. ความเชื่อถอืได ้(Reliability) ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้รกิารหรอืการบรกิาร
ตรงตามสญัญา, บรกิารตามทีต่กลงกนัไว ้เชน่ การตรงต่อเวลาหรอืการนดัหมายต่อลกูคา้ 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแ้ก่ ความสามารถในการบรกิารเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ เชน่ ความบรกิารดว้ยความรวดเรว็ เป็นตน้ 
 3. ความมัน่ใจ (Assurance) ไดแ้ก่ ความสามารถในการสรา้งความมัน่ใจใหก้บัผูม้า
ใชบ้รกิาร เช่น การทีพ่นักงานสามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ เช่น 
การมคีวามรู,้ ความสามารถ, และทกัษะ เป็นตน้ 
 4. ความเอาใจใส่ (Empathy) ไดแ้ก่ ปจัจยัทีส่่งผลดา้นจติใจต่อผูม้าใชบ้รกิาร เช่น 
การใหบ้รกิารดว้ยความเป็นมติร และสภุาพเรยีบรอ้ย เป็นตน้ 
 5. สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangible) ไดแ้ก่ ปจัจยัทีส่ามารถจบัตอ้งได ้เช่น สิง่อาํนวยความ
สะดวกต่างๆ การแต่งกายทีเ่รยีบรอ้ยและพรอ้มใหบ้รกิารของพนกังาน การตกแต่งรา้น เป็นตน้ 
 เฮสเกต็ต;์ แซสเซอร;์ และชเลซงิเกอร ์(Heskett; Sasser; and Schlesinger. 1999) 
อย่างไรก็ตามปจัจยับางปจัจยัผูม้าใชบ้รกิารอาจจะประเมนิทัง้ในเชงิรูปธรรมและเชงิจติวทิยา 
เช่น ระยะเวลาในการรอ ถงึแมร้ะยะเวลาบางครัง้อาจจะเท่าๆกนั แต่สามารถส่งผลต่อความพงึ
พอใจทีแ่ตกต่างกนัออกไป David Maister ไดนํ้าเสนอจติวทิยาการรอคอย (Psychology of 
Waiting Line) หรอืหลกัการรอคอยเพื่อใชใ้นการออกแบบการบรกิารดา้นการรอคอยทัง้ 8 
ประการ ดงัน้ี 
 1. เวลาในการทําบางสิง่บางอย่างจนรูส้กึว่าเวลาทีร่อคอยนัน้เป็นช่วงระยะเวลาสัน้ๆ
หรอืเป็นเวลาวา่ง  
 2. ก่อนไดร้บับรกิารจะรูส้กึวา่ชว่งเวลานัน้ยาวนานกวา่เวลาไดร้บับรกิารเสมอ  
 3. การวติกกงัวลหรอืเวลาเรง่รบีจะทาํใหเ้วลารูส้กึยาวนานกวา่ปกต ิ  
 4. เวลาทีไ่มม่คีวามแน่นอนยอ่มรูส้กึยาวนานกวา่เวลาทีม่คีวามแน่นอน 
 5. การรอคอยแบบไรเ้หตุผลจะรูส้กึยาวนานกวา่เวลาทีร่อคอยแบบมเีหตุผลเสมอ  
 6. การใหบ้รกิารแบบไมย่ตุธิรรมทาํใหรู้ส้กึเวลายาวนานขึน้ 
 7. บรกิารทีม่คีุณคา่ลกูคา้สว่นใหญ่เตม็ใจทีจ่ะรอคอย 
 8. การรอคอยแบบคนเดยีวจะรูส้กึยาวนานกวา่การรอคอยเป็นกลุ่ม 
 สรุปไดว้่าคุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การดําเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของผูม้าใชบ้รกิารอยา่งดเียีย่ม ซึง่จะตอ้งยดึหลกัถงึความสะดวก, รวดเรว็, ปลอดภยั, และตอบสนอง
ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด โดยสรา้งความประทบัใจหรอืความพงึพอใจแก่   
ผูม้าใชบ้รกิาร ซึง่จะสง่ผลใหภ้าพลกัษณ์องคก์รไปในทศิทางทีด่ ี 
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เอกสาร และงานวิจยัเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการ (Decision Making to Use 
Service) 
 จอหน์สตนั; คลารก์; และชุลเวอร ์(Johnston; Clark; and Shulver. 2013) กล่าวว่า 
กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าเป็นกระบวนการก่อนที่ลูกค้าจะซื้อสินค้าหรือบริการ 
ผูป้ระกอบการตอ้งทาํความเขา้ใจเกีย่วกบัขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ ซึง่การตดัสนิใจซือ้
ไม่เพยีงแต่เป็นสิง่ทีส่ําคญัมากสําหรบัผูป้ระกอบการ แต่ยงัช่วยใหอ้งคก์รสามารถปรบักลยุทธ์
การขายตามกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ไดอ้กีดว้ย 
 ชฟิแมน; และคานุก (Schiffman; and Kanuk. 2010) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจ
ซื้อของผู้บริโภค คือ ขัน้ตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์มากกว่าหน่ึงทางเลือกขึ้นไป โดย
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคส่วนใหญ่จะมกีารพจิารณาในส่วนทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการตดัสนิใจ, ทัง้
ดา้นจติใจ รวมถงึพฤตกิรรมทางกายภาพ 
 การตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิารของผูบ้รโิภคไม่ไดเ้กดิขึน้อย่างกะทนัหนั แต่จะเป็น
กระบวนการต่างๆก่อนทําการตดัสินใจ คือ การดําเนินการอย่างเป็นขัน้ตอน โดยมผีู้ศึกษา
กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคไวเ้ป็นจาํนวนมาก มดีงัน้ี 
 
 1. แบบจาํลองกระบวนการตดัสนิใจของ Slade 
  สเลด (Slade. 1994) กล่าวว่าการตดัสนิใจ (Decision Making) ไมไ่ดเ้กดิขึน้ทนัท ี
ทนัใด แต่มรีูปแบบกระบวนการ (Process) โดยทัว่ไปมงี่านย่อยๆ ภายใต้การดําเนินการ
ตดัสนิใจไดแ้ก่ การระบุถงึปญัหา, ระบุทางเลอืก ถ้าเป็นการตดัสนิใจแบบไม่ซบัซอ้นหรอืเป็น
เรื่องที่เกิดขึ้นกับผู้บริโภคแบบเคยชิน แต่ถ้ามีความซบัซ้อนผู้บริโภคจะเริ่มมีกระบวนการ
ความคดิในการมองหาทางเลอืก (Evaluate Alternatives) และทางเลอืกทีไ่ดต้ดัสนิใจเลอืกจะมี
การอธบิายเหตุว่าทําไมถงึมกีารตดัสนิใจเลอืกแบบน้ี ในกรณีทีไ่มส่ามารถตดัสนิใจได ้ผูบ้รโิภค
จะมกีารสรา้งทางเลอืกเพิม่ (Generate New Alternatives) หากไมส่ามารถสรา้งทางเลอืกใหม ่
ผูบ้รโิภคจะไมท่าํการตดัสนิใจ ดงัแสดงในรปูที ่2 
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รปูที ่2 แบบจาํลองกระบวนการตดัสนิใจของ Slade  
 
         ทีม่า : Slade.  (1994).  Goal-Based Decision Making : An Interpersonal Model.    
p. 1-12. 
 
 2. แบบจาํลองของ Moody 
  มดูสี ์(Moody. 1983) ไดม้กีารนําเสนอกระบวนการตดัสนิใจโดยกล่าวว่า การตดัสนิใจ
บางเรื่องมคีวามซบัซอ้น, บางเรื่องเป็นเรื่องทีเ่ขา้ใจไดง้า่ย และการตดัสนิใจเป็นกระบวนการที่
เป็นระบบปิดแบบวนรอบ (Closed-Loop Decision Process) โดยเริม่จากการมองเป็นปญัหา 
จากนัน้จงึเกดิกระบวนการรบัรูถ้งึปญัหา และมกีารวเิคราะหท์างเลอืกเพือ่มองหาความเป็นไปได ้
และผลทีต่ามมา หลงัจากนัน้จงึทาํการเลอืก และนําไปปฏบิตัหิลกั Moody ไดแ้สดงใหเ้หน็ถงึ
มมุมองดา้นการวนรอบของการตดัสนิใจ ซึง่นกัการตลาดสามารถนําเอาแบบจาํองไปประยุกตใ์ช้
ไดท้ัง้ในกรณีกระตุ้นใหเ้กดิการตดัสนิใจ เช่น การสื่อสารเพื่อใหบ้รโิภคมองเหน็ปญัหา หรอืใช้
เพื่อใหเ้กดิการเปลี่ยนใจ เช่น การที่ผูบ้รโิภคตดัสนิใจซื้อสนิคา้หรอืบรกิารของตราสนิคา้อื่นๆ
จากแบบจาํลองของ Moody ทีร่ะบุว่าถงึแมผู้บ้รโิภคจะตดัสนิใจเลอืกแลว้กต็าม แต่กย็งัสามารถ
เกดิผลสะทอ้งกลบัของการตดัสนิใจไดน้ัน้ ทําใหน้กัการตลาดสามารถกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเปลีย่น
ใจมาซือ้สนิคา้หรอืบรกิารของเราในครัง้ต่อๆ ไป   
 
 
 
 

ตระหนกัถงึปญัหา 

ตระหนกัถงึทางเลอืก เลอืกแบบเคยชนิ 

ประเมนิทางเลอืก 

เลอืกจากทางเลอืก 

ผลการเลอืก 

สรา้งทางเลอืกใหม ่

ละทิง้ปญัหา 
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รปูที ่3 แบบจาํลองของ Moody 
 

         ทีม่า : Moody.  (1983).  Decision Making : Proven Methods for Better Decision.    
p. 1-2. 
 
 3. แบบจาํลองของ Kotler 
  คอทเล่อร ์(Kotler. 1983 : 147-157) ไดเ้สนอกระบวนการตดัสนิใจแบบ 5 ขัน้ตอน 
ดงัน้ี  
  - การตระหนกัถงึปญัหาหรอืความตอ้งการ (Problem Recognition) 
  - การหาขอ้มลู (Information)  
  - การประเมนิทางเลอืก (Evaluation Alternatives) 
  - การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) 
  - พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Post-Purchase Behavior) 
 
 
 

 
รปูที ่4 แบบจาํลองของ Kotler 

 
         ทีม่า : Kotler.  (1983).  Principles of Marketing.    p. 147-157. 
 
 ออรจ์ี;้ และกู๊ดโฮพ (Orji; and Goodhope. 2013) กล่าวถงึ กระบวนการตดัสนิใจใน
การซือ้สนิคา้ของผูบ้รโิภค (Five-Stage Model of The Consumer Buying Process) ประกอบ
ไปดว้ย 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัรูถ้งึความตอ้งการ (Need Recognition) การคน้หาขอ้มลู (Information 
Search) การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of Alternative) การตดัสนิใจซื้อ (Purchase 
Decision) และพฤตกิรรมภายหลงั การซือ้ (Post Purchase Behavior) (พดัชา ตรีะดเิรก. 2559) 

เกดิสาํนึกในปญัหา 

เกดิผลสะทอ้นกลบั 

ตระหนกัและระบุถงึปญัหา วเิคราะหท์างเลอืก
และผลกระทบ 

เลอืกวธิแีกป้ญัหา ดาํเนินการตดัสนิใจ 

การตระหนกั
ถงึปญัหา 

การหา
ขอ้มลู 

การประเมนิ
ทางเลอืก 

การตดัสนิใจ
ซือ้ 

พฤตกิรรม
หลงัการซือ้ 
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 โดยแต่ละขัน้ตอนของกระบวนการในการตดัสินใจซื้อคุณภาพและบริการนัน้เป็น
ปจัจยัหน่ึงสาํคญัต่อการทาํใหเ้กดิการซือ้ (จรญัชยั กรเกตุมหาชยั. 2555) โดยในแนวคดิน้ีจะมี
สว่นประกอบทัง้หมด 5 ขอ้ ดว้ยระดบัความสมัพนัธ ์(Degree of Correlation) ทีจ่ะทาํใหผู้บ้รโิภค
เกดิการตดัสนิใจซือ้ ไดแ้ก่ 
 1. Reliability (ความไวใ้จ) หมายถงึ เกดิจากการใหบ้รกิารอยา่งถูกตอ้งและสมํ่าเสมอ 
จนลูกคา้รูส้กึถงึความมัน่ใจ อกีทัง้เกดิความความเชื่อมัน่ในคุณภาพ และมาตรฐาน โดยผูข้าย
หรอืผูท้ีใ่หบ้รกิารสามารถทีจ่ะสือ่สารไปยงัเพือ่ใหผู้ซ้ือ้สนิคา้หรอืผูร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจได ้
 2. Assurance (ความมัน่ใจ) หมายถงึ การทีลู่กคา้จะซื้อสนิคา้ และบรกิาร จําเป็น 
ตอ้งไดร้บัความมัน่ใจจากผูข้ายหรอืผูใ้หบ้รกิาร ว่าสนิคา้หรอืบรกิารเหล่านัน้เป็นสิง่ทีด่ ีมคีุณภาพ 
และมคีวามซือ้สตัยต่์อผูใ้ชห้รอืผูร้บับรกิาร เพือ่ใหเ้กดิความมัน่ใจไดว้่าสนิคา้หรอืบรกิารเหล่านัน้
ปลอดภยั และมัน่ใจว่าสามารถใชง้านไดจ้รงิ รวมทัง้ทาํใหผู้ไ้ดร้บับรกิาร และผูซ้ือ้สนิคา้จําเป็นตอ้ง
กลบัมาซือ้สนิคา้หรอืกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 
 3. Tangibles (สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได)้ หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทัง้สิง่ของและ
บรกิารทีผู่ซ้ือ้สนิคา้สามารถจบัตอ้ง และใชง้านได ้
 4. Empathy (ความใสใ่จ) หมายถงึ ความสะดวกในการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้ทีส่ามารถ
ทาํใหล้กูคา้เกดิความเชื่อใจในการใชบ้รกิารครัง้ต่อๆ ไป  
 5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) หมายถงึ ความสามารถทีจ่ะตอบสนอง
ในสว่นของสนิคา้หรอืบรกิารต่อลกูคา้  
 พฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อไดอ้ธบิายถงึปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจ
ของผูบ้รโิภค (Determinants of Consumer Behavior) ประกอบไปดว้ย 2 ปจัจยัหลกั ไดแ้ก่ 
ปจัจยัภายใน (Internal Factors) และปจัจยัภายนอก (External Factors) ซึง่มรีายละเอยีด
ดงัต่อไปน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543 : 123, พดัชา ตรีะดเิรก. 2559) 

 1. ปจัจยัภายใน ประกอบไปดว้ย ไดแ้ก่  
  1.1 แรงจงูใจ (Motives) คอื สิง่ทีก่ระตุน้ต่อแรงจงูใจ ซึง่จะก่อนใหเ้กดิผลกระทบ
ต่อจติใจโดยทาํใหเ้กดิความตอ้งการ  
  1.2 ความต้องการ (Needs) คอื สิง่ทีช่กัจูงทัง้ในเรื่องของร่างกายรวมทัง้จติใจ 
โดยจะเกดิขึน้ภายหลงัจากแรงจงูใจ เน่ืองมาจากเกดิการกระตุน้ต่อสภาพจติใจเพื่อใหเ้กดิความ
ตอ้งการ  
  1.3 บุคลกิภาพ (Personality) คอื คอืลกัษณะการถ่ายทอดทีแ่สดงออกมาอยู่ใน 
รปูการกระทาํของแต่ละบุคคล ซึง่จะมแีรงจงูใจเป็นเหตุในการสรา้งบุคลกิภาพ โดยในบุคลกิภาพ
ในตวัของบุคคลแต่ละคนนัน้จะมคีวามแตกต่างกนัออกไป 
  1.4 การรู ้(Awareness) คอื การไดร้บัรูถ้งึสิง่ต่างๆ ทีอ่ยูร่อบตวัของผูบ้รโิภค โดย
จะไดร้บัจากการถ่ายทอดความรูส้กึจากประสาททัง้ 5 
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  1.5 การรบัรูก้ารสมัผสัรู ้(Perception) คอื การตคีวามหมายจากการรบัรูท้ีไ่ดร้บั 
การสง่ผา่นมาจากประสาททัง้ 5 
  1.6 การเรยีนรู ้(Learning) คอื การเปลีย่นแปลงหรอืการรบัรูส้ ิง่ต่างๆ เพิม่มากขึน้
โดยเป็นผลมาจากประสบการณ์หรอืการพบเหน็  
  1.7 ทศันคต ิ(Attitudes) คอื ความรูส้กึทีอ่ยู่ภายในจติใจของมนุษยท์ีจ่ะส่งผ่าน 
ออกมาเป็นพฤตกิรรม 
 2. ปจัจยัภายนอกตวับุคคล หรอืเป็นอทิธพิลทีเ่กดิจากปจัจยัสิง่แวดลอ้ม ซึง่จะประกอบ 
ไปดว้ยปจัจยัหลายดา้น ไดแ้ก่  
  2.1 อทิธพิลจากครอบครวั (Family Influences) เป็นอทิธพิลทีไ่ดร้บัมาจากคน 
ภายในบา้น  
  2.2 อทิธพิลจากสงัคม (Social Influences) เป็นอทิธพิลทีไ่ดร้บัมาจากบุคคลอื่นที่
ไมใ่ชเ่ป็นบุคคลในครอบครวั ทีเ่กดิจากการตดิต่อสือ่สารระหวา่งกนั  
  2.3 อทิธพิลจากธุรกจิ (Business Influences) เกดิจากการต่อต่อสื่อสารกนัระหว่าง
ธุรกจิ  
  2.4 อทิธพิลจากวฒันธรรม (Cultural Influences) เกดิจากเรื่องความเชื่อ ประเพณ ี
และวฒันธรรมทีอ่ยูใ่นสงัคมนัน้ๆ  
  2.5 อทิธพิลทางเศรษฐกจิหรอือทิธพิลของรายได ้(Economic or Income Influences) 
เกิดจากค่าตอบแทนที่ได้มาในการทํางานของแต่ละตวับุคคล ซึ่งถือว่าเป็นตวัที่มอีทิธิพลต่อ
ผูบ้รโิภคในรปูแบบของตวัเงนิ 
 สรุปการตดัสนิใจซื้อ คอื กระบวนการในการเลือกที่จะกระทําสิง่ใดสิง่หน่ึงจากทาง 
เลอืกทีม่อียู่ ซึ่งผูบ้รโิภคส่วนใหญ่จะตอ้งตดัสนิใจในทางเลอืกต่างๆ ของสนิคา้ และบรกิารอยู่เสมอ 
เน่ืองจากผูบ้รโิภคจะเลอืกสนิค้าหรอืบรกิารตามขอ้มูล ดงันัน้การตดัสนิใจจงึเป็นกระบวนการ
สาํคญั 
 
ข้อมลูเก่ียวกบัธรุกิจบริการขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศไทย และจงัหวดัชลบรีุ 
 สาํหรบักจิการไปรษณียไ์ทยหรอืขนส่งพสัดุ ทีเ่กอืบจะกลายเป็นอดตีจากเทคโนโลยี
ในโลกดจิทิลัทีรุ่กคบืเขา้มามอีทิธพิลต่อผูค้นมากขึน้ จากบรกิารจดัส่งจดหมายตดิแสตมป์และ
ไปรษณียภณัฑ์ที่ลดลง แต่ไปรษณียไ์ทยกส็ามารถพลกิวกิฤตใิหเ้ป็นโอกาส โดยกจิกรรมทาง
เศรษฐกจิทีจ่ะตอ้งพลกิโฉมในระยะ 2-3 ปีทีผ่่านมาชนิดกา้วกระโดดกค็อื ธุรกจิโลจสิตกิส ์และ
การขนสง่สนิคา้เมือ่ตลาดการคา้ออนไลน์ พลกิโฉมการจดัการขนสง่ใหร้องรบัตลาด “อ-ีคอมเมริซ์” ที่
กําลงัโตวนัโตคนืไดม้อีทิธพิลเขา้มาสูว่ถิชีวีติของผูค้น ปฏวิตัริปูแบบการคา้ปลกีไปสูก่ารซือ้ขาย 
และชาํระเงนิผา่นเทคโนโลยบีนโลกออนไลน์ 
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 โดยธุรกจิโลจสิตกิส ์และรบัส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทย ยงัคงมสี่วนแบ่งทางการตลาด
อยู่ประมาน 50% จากมลูค่าตลาดรวม 30,000 ลา้นบาท โดยมอีตัราการเตบิโตปีละ 10-20% 
ตามการขยายตวัของธุรกจิ “อ-ีคอมเมริซ์” โดยแต่ละวนัไปรษณียจ์ะใหบ้รกิารส่งพสัดุด่วนราว   
8-10 ลา้นชิน้ แมไ้ปรษณยีไ์ทยจะยงัคงรกัษาความเป็นผูนํ้าในธุรกจิโลจสิตกิสแ์ละขนสง่พสัดุ แต่
สดัสว่นการเตบิโตกม็แีนวโน้มลดลงจากเดมิ 70% มาอยูท่ี ่50% ในปจัจุบนั นัน่เพราะตอ้งเผชญิ
กบัการแขง่ขนัทีดุ่เดอืดจากคู่แข่งทีรุ่กคบืเขา้มาแชรส์่วนแบ่งทางการตลาดโดยคู่แข่งทีเ่ขา้มามี
บทบาทเพิม่มากขึน้มดีงัน้ี (ไทยรฐั. 2561) 
 
ตารางที ่2 รายชื่อบรษิทั และรปูแบบการบรกิารบรษิทัขนสง่พสัดุดว่นในประเทศไทย 

รายช่ือบริษทัขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศไทย 

 

 

 

 
 

 

 

 
 
 ทีม่า : I-Sabuy.  (2562).  รวมบริษทัขนส่งสินค้า (เกือบทัง้หมด) ในประเทศ มา
ดกูนัมีเจ้าไหนบา้ง?.  ออนไลน์. 
 
 1. TNT บรกิารขนสง่ทีใ่หค้วามมัน่ใจแก่ผูส้่ง ดว้ยเทคโนโลยใีนการตรวจสอบสถานะ
ของการส่งของมากมายทําใหอุ้่นใจว่าสนิคา้จะสง่ถงึมอืผูร้บัโดยปลอดภยัและรวดเรว็ ซึง่การส่ง
สนิคา้กบัทาง TNT กส็ามารถตดิต่อผา่นทางเวบ็ไซต ์tnt.com หรอืโทร 1721 ไดท้นัท ี  
 2. บรษิทั Alpha Express จะเน้นการใหบ้รกิารไปทางการรบัของจากมอืผูส้่ง และ
นําสง่ใหถ้งึมอืผูร้บัโดยการสัง่งานผา่นทางแอปพลเิคชัน่ Alpha Sender ซึง่สะดวกมากทเีดยีว 
 3. Grab Express นอกจากบรกิารรบัสง่ผูโ้ดยสารแลว้ บรษิทั Grab กย็งัมบีรกิารดา้น
การส่งพสัดุและเอกสารดว้ย โดยการสัง่งานนัน้สามารถตดิต่อผ่านทางแอปพลเิคชัน่เพื่อใหท้าง 
Grab มารบัของจากผูส้ง่และการสง่นัน้จะนําสง่ใหถ้งึมอืผูร้บัซึง่สามารถตรวจสอบไดต้ลอดเวลา 
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 4. Lala Move ช่วยใหเ้วลาเรง่ด่วนของคุณกลายเป็นเรื่องงา่ยขึน้ ดว้ยการสง่สนิคา้ที่
รวดเรว็และเป็นมอือาชพี โดยการสง่ของนัน้สามารถตดิต่อใชบ้รกิารผ่านทางแอปพลเิคชัน่ Lalamove 
ไดท้นัท ี
  5. Lineman นัน้ถอืไดว้่าครอบคลุมการใหบ้รกิารขนส่งทีค่รบวงจรเลยทเีดยีว ไม่ว่า
จะเป็นรปูแบบของการสง่เอกสารแบบแมสเซนเจอรด์่วน, สง่พสัดุ, สัง่อาหาร รวมถงึการเรยีก
บรกิารซือ้ของใหอ้กีดว้ย 
 6. ไอททีรานสปอรต์ บรษิทัทีม่าพรอ้มกบัรปูแบบบรกิารทีเ่น้นความพงึพอใจของลูกคา้ 
โดยมกีารกระจายจุดส่งสนิคา้ในกรุงเทพและปรมิณฑลรวม 40 กว่าสาขา รวมถงึมจุีดกระจาย
สนิคา้อยูท่ีต่่างจงัหวดัอกีหลายสาขาเชน่เดยีวกนั โดยการรบัสง่นัน้จะคลา้ยกบัทางไปรษณยีไ์ทย 
 7. SCG Express บรษิทัขนสง่ทีเ่พิง่เปิดตวัไดไ้มน่าน แต่มแีหล่งกระจายสนิคา้อยูทุ่ก
ภาคในประเทศไทย ซึง่ความพเิศษของบรษิทัขนสง่แหง่น้ีคอืบรกิารเรง่ด่วนทีส่ามารถส่งของถงึ
มอืผูร้บัไดแ้บบทนัใจในวนัถดัไป โดยสามารถทีจ่ะเรยีกเกบ็เงนิปลายทางไดซ้ึ่งชําระไดท้ัง้รูปแบบ
ของเงนิสดและบตัรเครดติเลยทเีดยีว  

 8. Kerry Express บรษิทัขนส่งทีเ่ขา้มามบีทบาทในบา้นเราเป็นอยา่งมาก ดว้ยการ
ใหบ้รกิารทีก่ระจายอยู่แทบจะทุกพืน้ทีไ่ม่ว่าจะเป็นสาขาต่างๆ ทีอ่ยู่ในย่านชุมชนทีส่าํคญัทําให้
สะดวกต่อการสง่สนิคา้และเอกสารมากทเีดยีว  
 9. DHL Express บรษิทัขนสง่สนิคา้ในรปูแบบออนไลน์ทีค่รอบคลุมพืน้ทีจ่ดัสง่ไดท้ัว่
ประเทศ ซึ่งการรบัส่งสนิคา้นัน้ทางบรษิทัสามารถทีจ่ะรบัสนิคา้จากผูส้่งและนําส่งใหถ้งึมอืผูร้บั
ไดแ้บบเร่งด่วน หรอืการส่งในรูปแบบปกตทิี่ประหยดัค่าใชจ้่ายลงกม็ใีหเ้ลอืกใชบ้รกิารเช่นกนั
โดนจะสง่ถงึผูร้บัภายในสามวนั 
 10. Nim Express บรกิารขนสง่ทีม่ศีูนยก์ระจายสนิคา้อยูท่ ัว่ประเทศ ไมว่่าจะเป็นการ
ส่งสนิค้าในกรุงเทพ หรอืต่างจงัหวดักส็ะดวกและรวดเรว็ แถมมบีรกิารที่บรษิทัสามารถไปรบั
สนิคา้ไดจ้ากมอืผูส้ง่และสง่ใหถ้งึมอืผูร้บัดว้ย  

 11. ไปรษณียไ์ทย เริม่ต้นกนัทีบ่รษิทัแรกคงจะไม่มใีครไม่รูจ้กักบั บรษิทัไปรษณียไ์ทย   
ทีเ่ป็นองค์กรรฐัวสิาหกจิของบา้นเราดว้ยความที่บรษิทัไปรษณียไ์ทยนัน้มทีี่ทําการกว่า 1,200 
แห่งในประเทศ ทําใหม้คีวามสะดวกในการนําส่งสนิคา้ ซึง่กม็ใีหเ้ลอืกทัง้แบบ EMS และแบบ
ลงทะเบยีนธรรมดา 
 12. Flash Express บรษิทัขนสง่สนิคา้ทีค่รอบคลุมพืน้ทีจ่ดัสง่ไดท้ัว่ประเทศ โดยการ
รบัสง่สนิคา้นัน้ทางบรษิทัสามารถทีจ่ะรบัสนิคา้แบบเรง่ดว่นไดเ้ชน่กนั 

 โดยวจิยัเล่มน้ีได้จดัทําเกี่ยวกบัผู้บรโิภคที่ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุ
ด่วนภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ีดงันัน้จงึนําขอ้มูลบรษิัทขนส่งรายใหญ่ที่ได้จดัตัง้อยู่ใน
จงัหวดัชลบุร ีดงัต่อไปน้ี ไปรษณียไ์ทย, Flash Express, Nim Express, DHL Express, Kerry 
Express และ SCG Express เป็นตน้ โดยทัง้ 6 บรษิทัทีก่ล่าวไปขา้งตน้นัน้เป็นบรษิทัทีม่าการ
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ทาํงานหรอืมกีารใหบ้รกิารทีใ่กลเ้คยีงกนัไมว่่าจะเป็นการรบัสง่สนิคา้ทัว่ไป, มจุีดการใหบ้รกิารที่
ครอบคลุม เน้นการขนส่งสนิคา้แบบรวดเรว็เป็นหลกั โดยจะใหค้วามสําคญัในเรื่องเวลาเป็นลําดบั
สาํคญัทีส่ดุ (I-Sabuy. 2562)  
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ปรยีานุช ศิรไิพบูลย์ทรพัย์ (2560) งานวจิยัน้ีศึกษาเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Kerry Express ในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อเพื่อศกึษาปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ และความสมัพนัธ์
ระหว่างสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในใชบ้รกิาร Kerry 
Express กลุ่มตวัอย่างคอืผูบ้รโิภคทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทัขนส่ง Kerry Express ในกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล จํานวน 400 คน ซึ่งไดท้ําการศกึษาและทาวจิยัขอ้มูลเชงิปรมิาณ (Quantitative 
Research) ในรปูแบบของการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) พบว่าผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามพงึพอใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบัพงึพอใจ และเมื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องปจัจยัต่างๆ พบว่าม ี2 ปจัจยัที่
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Kerry Express คอื ปจัจยัดา้นพนกังานและการแก ้
ปญัหา และปจัจยัดา้นคุณภาพการสง่มอบและการตดิตามขอ้มลู  
 พดัชา ตรีะดเิรก (2559) งานวจิยัศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารบรษิทัทวัรนํ์าเทีย่วของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล มวีตัถุประสงค์
เพื่อศกึษาปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์ ในดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เพศ และสถานภาพ
ครอบครวั ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด (7PS) ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคใน
การเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัทวัรนํ์าเทีย่วรวมทัง้ทาการศกึษาเกีย่วกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืก 
ใชบ้รกิารบรษิทัทวัรนํ์าเทีย่วของผูบ้รโิภค โดยมกีลุ่มตวัอยา่งจากผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทัทวัรนํ์า
เทีย่วและเป็นประชากรทีอ่าศยัและทาํงานอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึง่มจีาํนวน
กลุ่มตวัอยา่งทัง้สิน้ 410 ตวัอยา่ง ซึง่งานวจิยัน้ีไดท้าํการวจิยัในรปูแบบเชงิสาํรวจ (Survey Research) 
พบว่า ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัทวัรน์า
เทีย่วของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลประกอบไปดว้ย 3 ปจัจยั ไดแ้ก่ ปจัจยั
ดา้นผลติภณัฑ ์ โดยความหลากหลายของโปรแกรมการท่องเทีย่วส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร
บรษิทัทวัรน์าเทีย่วมากทีส่ดุ ปจัจยัทีส่อง คอื ปจัจยัดา้นราคาและชอ่งทางการสือ่สาร 
 โสภติา รตันสมโชค (2558) งานวจิยัศกึษาเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ (บทีเีอส) ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยงานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) และปจัจยัประชากรศาสตร ์ดา้นอาชพี (Occupation) ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ(บทีเีอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
รวมถงึแนวโน้มความตอ้งการในอนาคตของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อใหผู้ป้ระกอบการสามารถนําเอาผล 
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งานวจิยัไปใชใ้นการพฒันา ปรบัปรุงและกําหนดกลยุทธข์องกจิการ เพื่อใหส้อดคลอ้งและตรง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอย่างแทจ้รงิ โดยมกีลุ่มตวัอย่างคอืผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
เฉลมิพระเกยีรต ิ (บทีเีอส) อยา่งน้อย 1 ครัง้ และอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่มจีาํนวน
กลุ่มตวัอยา่งทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง โดยงานวจิยัน้ีไดท้าํการวจิยัในรปูแบบของงานวจิยัเชงิปรมิาณ 
(Quantitative Research) พบว่าพบว่าปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
เฉลมิพระเกยีรต ิ (บทีเีอส) ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นบุคลากร และลกัษณะทางกายภาพภายในสถานี
รถไฟฟ้า,ปจัจยัดา้นราคา, ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด การจดัการปญัหา และการเชื่อมต่อ
จากบรเิวณสถานีรถไฟฟ้า, ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย และเสน้ทางการใหบ้รกิาร และ
ปจัจยัดา้นการบรหิารจดัการกระบวนการทาํงานของรถไฟฟ้า และสิง่อาํนวยความสะดวกภายใน
สถานี  
 วรชนก เตง็วงษ์วฒันะ (2558) งานวจิยัศกึษาเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร การตระหนัก
ถงึราคา ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ และการบอกต่อทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ
ของบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทยของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร โดยงานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์
เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิาร การตระหนกัถงึราคาภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ และการบอกต่อที่
ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทยของผูบ้รโิภค  
ในกรุงเทพมหานคร โดยมกีลุ่มตวัอย่างคอืผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ทีเ่คยใชบ้รกิาร หรอื
กําลงัตดัสนิใจใชบ้รกิารขนส่งพสัดุบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทย ซึ่งมจีํานวนกลุ่มตวัอย่าง
ทัง้สิน้ 200 ตวัอยา่ง โดยงานวจิยัน้ีไดท้าํการวจิยัในรปูแบบของงานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 
Research) โดยใชว้ธิกีารศกึษาเชงิสาํรวจ (Survey Research) พบว่าพบว่า ปจัจยัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจและการ
ตระหนักถงึราคาส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทัเอกชนภายในประเทศ
ไทยของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทย
ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 
 เบงก;ู และคณะ (Bengu; et al. 2014) วตัถุประสงคข์องการศกึษาน้ี คอื การระบุสว่น
ประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย สง่เสรมิทางการตลาด 
บุคคลกระบวนการใหบ้รกิาร และลกัษณะทางกายภาพ การตดัสนิใจของ บรษิทั โลจสิตกิส ์ ใน
บทความน้ีนําเสนอเรื่องราวเกีย่วกบับรษิทัระดบัโลก คอื DHL Logistics โดยการศกึษาครัง้น้ีใช้
ขอ้มลูทุตยิภูมทิีไ่ดจ้ากรายงานของ DHL Logistics และทาํการสมัภาษณ์แบบกึง่โครงสรา้งกบั
ผูบ้รหิาร และพนักงานของ DHL Logistics พบว่าส่วนประสมการตลาดบรกิารมคีวามสําคญั
อย่างมากสาํหรบัการสรา้งภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑท์ีจ่บัตอ้งไม่ได ้เน่ืองจากชื่อเสยีง และการ
ดาํเนินงานของ Deutsche Post DHL เป็นทีรู่จ้กักนัทัว่โลก  
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บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจยั 

 
 การศกึษาวจิยัเรื่องส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารทีม่สี่งผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ผูว้จิยัเลอืกศกึษาตวัแปลโดยใชแ้นวคดิพฤตกิรรมผูบ้รโิภค สว่นประสม
ทางการตลาด ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ,์ ราคา, ช่องทางการจดัจาํหน่าย, การสง่เสรมิการตลาด, 
บุคคล, กระบวนการใหบ้รกิาร และลกัษณะทางกายภาพ รวมถงึคุณภาพการบรกิารประกอบไป
ดว้ย ความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื, การตอบสนองความตอ้งการ, ความมัน่ใจการทาํใหเ้ชื่อมัน่, 
การดูแลเอาใจใส่ และความเป็นรูปธรรมในการใหบ้รกิาร ดว้ยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืใน
การเกบ็รวบรวมขอ้มลู และนําขอ้มลูทีไ่ดไ้ปวเิคราะหท์างสถติเิพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปวตัถุประสงคข์อง
การวจิยั ผูว้จิยักาํหนดวธิกีารดาํเนินการวจิยัไวด้งัน้ี 
 1. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 3. วธิกีารสุม่ตวัอยา่ง 
 4. การทดสอบคณุภาพเครือ่งมอื 
 5. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 6. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง การวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยักาํหนดประชากรเป็นประชากรในเขต
จงัหวดัชลบุร ีคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชก้ารคาํนวณตามสตูรของ บารเ์ลต็; คอทลทิค;์ และฮกิกนิส ์
(Bartlett; Kotrlik; and Higgins. 2001 : 45) โดยประยุกตม์าจากสตูรของคอแครน (Cochran. 
1977 : 78) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 (Z = 1.96) ดงัแสดงจากการคาํนวณดงัน้ี  
 

n  =  2

22

E
SZ

 

 
 เมือ่ n  =  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   Z  =  คะแนนมาตรฐานตามระดบัความเชื่อมัน่ ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 
   S  =  ความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
   E  =  ระดบัความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัได ้
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 ผูว้จิยัไดแ้ทนคา่สตูรคาํนวณขนาดดงัตวัอยา่งดงัน้ี 
 Z  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 มคีา่เทา่กบั 1.96 
 S  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทางเลือก เท่ากบัส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานหารด้วย
จาํนวนทางเลอืก ในการวจิยัครัง้น้ีกําหนดใหส้ว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั = 4 (±2SD) ความ
เบี่ยงเบนมาตรฐานของทางเลอืก 5 ระดบั ดงันัน้ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทางเลอืกเท่ากบั 
(5/4 = 1.25) 
 E ทีร่ะดบัความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดเ้ท่ากบัรอ้ยละ 5 ทีค่่าเฉลีย่ 3.0 ดงันัน้ ระดบั
ความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดเ้ทา่กบั 0.05 x 3.0 = 0.15 
 

n  =  2

22

15.0
25.196.1 

 =  267 

 
เครื่องมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยมวีธิกีารเกบ็แบบสอบถาม
ดงัน้ี 
 -  ศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อนํามาสรา้งกรอบแนวคดิของการวจิยั 
และกาํหนดตวัแปรต่างๆ 
 -  กาํหนดตวัแปร และสรา้งกรอบแนวคดิการวจิยั 
 -  ดาํเนินการสรา้งแบบสอบถามโดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํนวน  6  ขอ้ 
 ตอนที ่2 ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด จาํนวน  28  ขอ้  
 ตอนที ่3 ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร จาํนวน  15  ขอ้ 
 ตอนที ่4 ปจัจยัในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร จาํนวน  3 ขอ้ 
 ตอนที ่5 ขอ้เสนอแนะ จาํนวน  1  ขอ้ 
 
วิธีการสุ่มตวัอย่าง 

 การวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัเลอืกตวัอยา่งแบบไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 
และเลอืกหน่วยตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเป็นการป้องกนัผูต้อบ
แบบสอบถามไม่เขา้ใจในขอ้คําถาม ผูว้จิยัจงึเป็นผูเ้กบ็แบบสอบถามดว้ยตนเอง เพื่อใหค้วาม
ชว่ยเหลอืในการตอบแบบสอบถามกรณทีีผู่ต้อบแบบสอบถามมขีอ้สงสยัเกีย่วกบัขอ้คาํถาม และ
สามารถตรวจความสมบูรณ์ของแบบสอบถามว่าผูต้อบแบบสอบถามไดก้รอกขอ้มูลครบทุกขอ้
หรอืไม ่เพือ่ป้องกนัความไมส่มบรูณ์ของการกรอกแบบสอบถาม  
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การทดสอบคณุภาพเครือ่งมือ 
 แบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดท้าํการตรวจสอบคุณภาพ
ดงัน้ี 
 1. การตรวจสอบความตรง (Validity) ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เสนอ
ต่อผูเ้ชีย่วชาญ (Subject Matter Specialists) จาํนวน 3 ท่าน เพื่อทาํการตรวจสอบความชดัเจน
ของการใชภ้าษา และทาํการทดสอบความตรงเชงิเน้ือหา (Content Validity) ของคาํถามในแต่
ละขอ้ตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัครัง้น้ีหรอืไม ่โดยใชแ้บบประเมนิความสอดคลอ้ง (IC or 
IOC : Index of Term - Objective Congruence) เพือ่หาดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถาม
กบัประเดน็หลกัของเน้ือหาของพวงรตัน์ ทวรีตัน์ (2543) โดยมเีกณฑก์ารพจิารณาคะแนนดงัน้ี 
 
  +1 เมือ่แน่ใจวา่ ขอ้คาํถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
   0 เมือ่ไมแ่น่ใจวา่ ขอ้คาํถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
  -1 เมือ่แน่ใจวา่ ขอ้คาํถามนัน้ไมส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 
 จากนัน้จงึนําผลคะแนนทีไ่ดจ้ากขอ้คาํถามในแต่ละขอ้มาคาํนวณคา่ IOC จากสตูร 
 

IOC  =  
N
R  

 

 เมือ่  IOC หรอื IC คอื ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งคาํถามกบัเน้ือหา 
   R คอื  ผลรวมของคะแนนจากความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญ 
   N   คอื  จาํนวนผูเ้ชีย่วชาญ 
  
 ขอ้คาํถามแต่ละขอ้ตอ้งมคี่า IOC เท่ากบัหรอืมากกว่า 0.60 จงึจะถอืว่าขอ้คาํถามนัน้
ใชไ้ด ้หากขอ้คาํถามใดทีไ่ดค้่า IOC ตํ่ากว่า 0.60 ขอ้คาํถามนัน้จะถูกตดัออกหรอืนําไปปรบัปรุง
แกไ้ขใหมจ่นกวา่จะใชไ้ด ้(สมนึก ภทัทยิธนี. 2546)  
 ซึง่แบบสอบถามของงานวจิยัน้ีมดีชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัเน้ือหาเท่ากบั 
0.947 และไมม่ขีอ้คาํถามใดทีค่ะแนนความสอดคลอ้งน้อยกวา่ 0.60 
 2. การตรวจสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการปรบัปรุง
เรยีบรอ้ยแลว้ไปทดลองใช ้(Try-Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน และไดนํ้าเอาผลของการ
ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 30 ชุด มาตรวจค่าหาความเชื่อมัน่ โดยใช้สูตรสมัประสทิธิอ์ลัฟ่าของ 
ครอนบคั (Cronbachs’ Alpha Coefficient) (Cronbach. 1990 : 204) เมือ่คาํนวณคา่สมัประสทิธิ ์
อลัฟ่าของครอนบคั โดยเมื่อนําไปทดสอบจาํนวน 30 ชุด จะตอ้งมคี่า 0.70 ขึน้ไป จงึจะนําไปใช้
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ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจรงิของครอนบคั (Cronbach. 1990) ซึ่งแบบสอบถามของงานวจิยั
ฉบบัน้ีมคี่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่าครอนบคั เท่ากบั 0.947 โดยเมื่อนําไปทดสอบจํานวน 267 ชุด ได้
คา่สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ครอนบคัเทา่กบั 0.967  
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูโดยมขี ัน้ตอนการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ดงัต่อไปน้ี 
 1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ผูว้จิยัไดด้าํเนินการจดัทาํแบบสอบถาม โดยไดร้บั
คาํแนะนําจากอาจารยท์ีป่รกึษา ซึง่พจิารณาตามความถูกตอ้ง เพื่อใชใ้นการประกอบการจดัทํา
แบบสอบถาม โดยการเกบ็แบบสอบถามจากประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทีเ่คยใช้
บรกิารระบบขนส่งพสัดุในจงัหวดัชลบุร ีรวมถึงการเกบ็รวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัไดเ้ก็บขอ้มูลดว้ย
ตนเอง โดยไดด้ําเนินการจดัหมวดหมู่ของขอ้มูลแบบสอบถาม เพื่อนําไปวเิคราะหข์อ้มูลทางสถติ ิ
และทดสอบสมมตุฐิานของการศกึษา 
 2. ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ผูว้จิยัไดศ้กึษาคน้ควา้หลกัการ แนวคดิ ทฤษฎ ี
และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่นําขอ้มลูทีไ่ดม้ากาํหนดขอบเขต เน้ือหา และเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผูว้จิยักาํหนดสถติแิละวธิกีารวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 
 เกณฑค์วามสมบรูณ์ของแบบสอบถาม 
 ผูว้จิยัไดก้ําหนดเกณฑค์วามสมบูรณ์ของแบบสอบถามทีจ่ะนําไปใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ต้องมคีําตอบครบทุกขอ้ โดยกําหนดให้ผู้ทําหน้าที่เก็บแบบสอบถามเป็นผู้ตรวจสอบ
ความสมบรูณ์ของแบบสอบถามก่อนสิน้สดุการเกบ็แบบสอบถามทุกราย 
 
 สถติทิีใ่ชแ้ละเกณฑก์ารแปลผล 
 การอธบิายลกัษณะของขอ้มลูไดแ้ก่ ปจัจยัสว่นบุคคล และการอธบิายภาพรวมของขอ้มลู
ผูใ้ชบ้รกิาร ผูว้จิยัเลอืกใช ้
 1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธบิายลกัษณะของขอ้มลู ไดแ้ก่ 
คา่เฉลีย่เลขคณติ, รอ้ยละ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
  1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงัน้ี 
 

P  =  
n

)100(f
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  เมือ่  P  คอื  คา่คะแนนเฉลีย่ 
   f คอื  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
   n  คอื  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
  2.2 คา่เฉลีย่ (Mean) ใชส้ตูรดงัน้ี 
 

X   =  
n

x  

 
  เมือ่ X  คอื คา่เฉลีย่ 

   x  คอื  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดของกลุ่ม 
   n  คอื  จาํนวนของคะแนนในกลุ่ม 

 
  3.3 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ใชส้ตูรดงัน้ี 
 

S.D.  =  
)1n(n

)X(Xn 22


   

 
  เมือ่ S.D. คอื คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
   X  คอื คา่คะแนน 
   n คอื จาํนวนคะแนนในแต่ละกลุม่ 
    คอื ผลรวม 

 
  เพือ่อธบิายขอ้มลูในแต่ละสว่น ดงัต่อไปน้ี 
  สว่นที ่1 ขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และบรษิทัขนส่งพสัดุด่วนทีใ่ชบ้รกิาร วเิคราะหโ์ดยการแจกแจง
ความถี ่และรอ้ยละ 
  สว่นที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศไทยของผูบ้รโิภคในจงัหวดั ชลบุร ีเพื่อทาํ
การวเิคราะหโ์ดยการหาคา่เฉลีย่ และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
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 2. การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) วรชนก เตง็วงษ์วฒันะ 
(2558) เป็นการวเิคราะหห์าความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงระหว่างตวัแปลตามและกลุ่มตวัแปลอสิระ
ตัง้แต่ 2 ตวัแปลขึน้ไป เพื่ออธบิายการเปลีย่นแปลงของตวัแปลตาม การใชต้วัแปลอสิระเพยีงตวัเดยีว
มาอธบิายการเปลีย่นแปลงของตวัแปลตามนัน้อาจจะไมพ่อเพยีง โดยมตีวัแบบ (Model) ของ
สมการดงัน้ี 
 

Ý = b0+b1X1+b2X2+…+bkXk 

 
 เมือ่  k  หมายถงึ  จาํนวนตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นสมการ 
  Ý  หมายถงึ  คา่ประมาณหรอืคา่ทานาย 
  b0  หมายถงึ  แทนคา่คงที ่(Constant) ของสมการถดถอย 
  b1,..., bk  หมายถงึ  น้ําหนักคะแนนหรือสมัประสิทธิก์ารถดถอยของตัวแปร

อสิระตวัที ่1 ถงึ ตวัที ่k ตามลาํดบั 
  X1,…, Xk  หมายถงึ คะแนนตวัแปรอสิระตวัที ่1 ถงึ ตวัที ่k 
 
 การใชค้่าเฉลีย่เลขคณิตเพื่อช่วยสรุปลกัษณะทีส่าํคญั แสดงความแตกต่างของขอ้มูล 
และแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย ผูว้จิยัไดแ้บ่งการแปลผลตามหลกัของการแบ่งอตัราภาคชัน้ 
(วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2538) 
 กรณีคําถามม ี5 ระดบัตวัเลอืกใชค้่าสูงสุด (5 คะแนน) ลบดว้ยค่าตํ่าสุด (1 คะแนน) 
แล้วหารด้วยจํานวนช่วงหรอืระดบัที่ต้องการแปลผล (5 ช่วง) แต่ละช่วงการแปลผลมคีะแนน
เทา่กบั 1.8 คะแนน มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 
  คา่คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายความวา่ น้อยทีส่ดุ 
  คา่คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายความวา่ น้อย 
  คา่คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายความวา่ ปานกลาง 
  คา่คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายความวา่ มาก 
  คา่คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายความวา่ มากทีส่ดุ 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การศกึษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารที่มสี่งผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้มลูจากการเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจํานวน 267 ชุด ทีผ่่านการตรวจสอบ
คุณภาพแลว้มาทําการวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยวธิกีารทางสถติติาม วตัถุประสงคข์องการวจิยัผูว้จิยั
ไดส้รปุผลการวเิคราะหข์อ้มลูเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ผลการสาํรวจขอ้มลูเบือ้งตน้และสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 1. ผลสาํรวจปจัจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ ใน 
จงัหวดัชลบุร ี
 2. ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบุร ี
 3. ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพดา้นการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่
พสัดุดว่นภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบุร ี
 ตอนที ่2 ผลการทดสอบสมมตุฐิาน 
 1. ผลการทดสอบสมมุติฐานส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิ
เลอืกใจใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 2. ผลการทดสอบสมมุติฐานคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 
ตอนท่ี 1 ผลการสาํรวจข้อมลูเบือ้งต้นและสถิติเชิงพรรณนา 
 1. ผลการสาํรวจปจัจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ 
ในจงัหวดัชลบุร ี
 
ตารางที ่3 จํานวนและรอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลดา้นเพศของกลุ่มตวัอย่างของผูบ้รโิภคที่

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
ปัจจยัส่วนบคุคล 

เพศ 
จาํนวน (คน) ร้อยละ ลาํดบั 

หญงิ 149 55.80 1 
ชาย 118 44.20 2 
รวม 267 100.00  
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 จากตารางที่ 3 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูบ้รโิภคที่ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่ง
พสัดุด่วนภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบุร ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จํานวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
55.8 และเพศชายรองลงมา จาํนวน 118 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.2 
 
ตารางที ่4 จํานวนและรอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอายุของกลุ่มตวัอย่างของผูบ้รโิภคที่

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
ปัจจยัส่วนบคุคล 

อาย ุ
จาํนวน (คน) ร้อยละ ลาํดบั 

น้อยกวา่ 20 ปี 13 4.90 5 
20-29 ปี 153 57.30 1 
30-39 ปี 53 19.90 2 
40-49 ปี 19 7.00 4 

มากกวา่ 50 ปี ขึน้ไป 29 10.90 3 
รวม 267 100.00  

 
 จากตารางที ่4 พบว่า อายุของกลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่มอีายุอยูใ่นช่วง 20-29 ปี มจีาํนวน 
153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.30 รองลงมามอีายุ 30-39 ปี มจีาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.90
อายุมากกว่า 50 ปี มจีํานวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.90 อายุ 40-49 ปี มจีํานวน 19 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 7.00 และน้อยทีส่ดุมอีายอุยูใ่นชว่งน้อยกวา่ 20 ปี จาํนวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.90 
 
ตารางที ่5 จํานวนและรอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอย่างของ

ผูบ้รโิภคทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
ปัจจยัส่วนบคุคล 
ระดบัการศึกษา 

จาํนวน (คน) ร้อยละ ลาํดบั 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 51 19.10 2 
ปรญิญาตร ี 183 68.50 1 
ปรญิญาโท 32 12.00 3 
ปรญิญาเอก 1 0.40 4 

รวม 267 100.00  
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 จากตารางที่ 5 พบว่าระดบัการศกึษาของผู้บรโิภคส่วนใหญ่คอืปรญิญาตร ีจํานวน 
183 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.50 รองลงมา คอืตํ่ากว่าปรญิญาตรจีํานวน 51 คน คดิเป็นร้อยละ 
19.10 รองลงมาคอืปรญิญาโท 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.00 และน้อยที่สุดคอื ปรญิญาเอก 
จาํนวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.40 
 
ตารางที ่6 จํานวนและรอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาชพีของกลุ่มตวัอย่างของผูบ้รโิภคที่

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
ปัจจยัส่วนบคุคล 

อาชีพ 
จาํนวน (คน) ร้อยละ ลาํดบั 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 42 15.70 3 
รบัราชการ 10 3.70 5 

พนกังานเอกชน 120 44.90 1 
ธุรกจิสว่นตวั 81 30.30 2 

อื่น 14 5.20 4 
รวม 267 100.00  

 
 จากตารางที ่6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานเอกชน จาํนวน 120 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 44.90 รองลงมาคอืธุรกจิส่วนตวั จํานวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.30 นักเรยีน/
นักศกึษา มจีํานวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.70 อื่นๆ มจีํานวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.20 และ
น้อยทีส่ดุคอืรบัราชการ มจีาํนวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.70  
 
ตารางที ่7 จํานวนและรอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของกลุ่มตวัอย่าง

ของผูบ้รโิภคทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
ปัจจยัส่วนบคุคล 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
จาํนวน (คน) ร้อยละ ลาํดบั 

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 59 22.10 3 
15,000-25,000 บาท 104 39.00 1 
25,001-35,000 บาท 65 24.30 2 

มากกวา่ 35,000 บาทขึน้ไป 39 14.60 4 
รวม 267 100.00  
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 จากตารางที ่7 พบว่าส่วนของรายไดข้องกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มรีายไดอ้ยู่ในระดบั 
15,000-25,000 บาท จาํนวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.00 รองลงมา 25,001-35,000 บาท มี
จํานวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 รายได้ตํ่ากว่า 15,000 จํานวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.10 และน้อยที่สุดอยู่ในระดบัรายได้มากกว่า 35,000 บาท มจีํานวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
14.90  
 
ตารางที่ 8 จํานวนและรอ้ยละของผูบ้รโิภคที่ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วน

ภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ีทีใ่ชบ้รกิารบรษิทัขนสง่บ่อยครัง้ทีส่ดุ 
ปัจจยัส่วนบคุคล 

บริษทัขนส่งพสัดท่ีุใช้บริการบอ่ยครัง้
ท่ีสดุ 

จาํนวน (คน) ร้อยละ ลาํดบั 

Kerry Express 147 55.10 1 
SCG Express 9 3.40 4 

FedEx 9 3.40 4 
ไปรษณยีไ์ทย 76 28.50 2 

ECHO Express 4 1.50 7 
DHL 9 3.40 4 

Flash Express 11 4.10 3 
อื่นๆ 2 0.70 8 
รวม 267 100.00  

 
 จากตารางที ่8 พบว่าผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุรใีชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายใน 
ประเทศ บรษิทัขนส่งพสัดุ Kerry Express มากที่สุดจํานวน 147 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.10
รองลงมาคอืไปรษณียไ์ทย จํานวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.50 Flash Express มจีํานวน     
11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.10 รองลงมาคอื SCG Express, FedEx, DHL มจีาํนวน 9 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 3.40 และ ECHO Express จาํนวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.50 และน้อยทีสุ่ดคอืบรษิทั
อื่นๆ เชน่ JT, สกุลทอง จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.70 
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 2. ผลสํารวจความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้บรกิาร
ระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการสํารวจปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารซึ่งประกอบไปด้วย ผลติภณัฑ ์
ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย สง่เสรมิทางการตลาด บุคคล, กระบวนการใหบ้รกิาร และลกัษณะ
ทางกายภาพ ดงัตารางที ่9 - 15 
 
ตารางที ่9 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นบรกิารผลติภณัฑ ์

ผลิตภณัฑ ์ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

มบีรกิารหลากหลาย เชน่ ขนสง่พสัดุ
ธรรมดา ขนสง่พสัดุดว่น 

4.03 0.89 มาก 2 

มรีะบบตรวจสอบตําแหน่งพสัดุวา่ ณ 
ตอนน้ีอยูใ่นตาํแหน่งใด 

4.15 0.81 มาก 1 

บรษิทัขนสง่พสัดุมรีะบบขนสง่ที่
ทนัสมยัไดม้าตรฐาน 

4.00 0.84 มาก 3 

รวม 4.06 0.69 มาก  
 
 จากตารางที ่9 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งทีข่องผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ 
ในเขตจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสําคญักบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑใ์น
ระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.06 (S.D.= 0.69) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วาม 
สําคญักบัมรีะบบตรวจสอบตําแหน่งพสัดุว่า ณ ตอนน้ีอยู่ในตําแหน่งใดมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยคอื 
4.15 (S.D.= 0.81) รองลงมา คอื มบีรกิารทีห่ลากหลาย เช่น ขนส่งพสัดุธรรมดา ขนส่งพสัดุ
ด่วนมคี่าเฉลีย่คอื 4.03 (S.D.= 0.89) และน้อยทีสุ่ด คอืบรษิทัขนสง่พสัดุมรีะบบขนส่งทีท่นัสมยั
ไดม้าตรฐาน มคีา่เฉลีย่คอื 4.00 (S.D.= 0.84)  
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ตารางที ่10 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคา 

ราคา Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

การคดิอตัราคา่บรกิารแต่ละประเภทมี
ความเหมาะสมกบัระยะทางในการ
จดัสง่ 

3.82 0.87 มาก 2 

อตัราคา่บรกิารมคีวามคุม้คา่เมือ่เทยีบ
กบับรกิารทีไ่ดร้บั 

3.84 0.89 มาก 1 

มรีปูแบบในการชาํระคา่บรกิารที่
หลากหลาย เชน่ Online Banking 
Credit Card และ Debit Card  

3.49 1.03 มาก 4 

อตัราการใหบ้รกิารมรีาคาตํ่าเมือ่
เทยีบกบับรษิทัขนสง่พสัดุดว่นรายอื่น 

3.56 0.97 มาก 3 

รวม 3.68 0.73 มาก  
 
 จากตารางที ่10 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศ 
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสาํคญักบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคาในระดบัมาก
ซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.68 (S.D.= 0.73) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญักบัอตัรา
ค่าบรกิารทีม่คีวามคุม้ค่าเมื่อเทยีบกบับรกิารทีไ่ดร้บัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยคอื 3.84 (S.D.= 0.89) 
รองลงมา คอื การคดิอตัราค่าบรกิารแต่ละประเภทมคีวามเหมาะสมกบัระยะทางในการจดัส่ง มี
ค่าเฉลีย่คอื 3.82 (S.D.= 0.87) อตัราการใหบ้รกิารมรีาคาตํ่าเมื่อเทยีบกบับรษิทัขนส่งพสัดุด่วน
รายอื่น มคี่าเฉลี่ยคอื 3.56 (S.D.= 0.97) และน้อยทีสุ่ด มรีปูแบบในการชําระค่าบรกิารทีห่ลากหลาย 
เชน่ Online Banking Credit Card และ Debit Card มคีา่เฉลีย่คอื 3.49 (S.D.= 1.03) 
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ตารางที ่11 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

ทาํเลทีต่ ัง้ของบรษิทัขนสง่มคีวาม
สะดวกต่อการใชบ้รกิาร 

4.01 0.84 มาก 1 

มชีอ่งทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย 
เชน่ มกีารใหบ้รกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ 
เวบ็ไซต ์และหน้ารา้น 

3.67 0.95 มาก 4 

มสีาขาครอบคลุมพืน้ที ่รองรบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

3.99 0.91 มาก 2 

บรษิทัขนสง่มทีีจ่อดรถสะดวกสบาย
ต่อผูม้าใชบ้รกิาร 

3.75 1.01 มาก 3 

รวม 3.85 0.75 มาก  
 
 จากตารางที ่11 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศ 
ในจงัหวดัชลบุรีให้ความสําคญักับปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านช่องทางการจดั
จาํหน่ายในระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.85 (S.D.= 0.75) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ใหค้วามสาํคญักบัทําเลทีต่ ัง้ของบรษิทัขนส่งมคีวามสะดวกต่อการใชบ้รกิารมากทีสุ่ด มคี่าเฉลี่ย
คอื 4.01 (S.D.= 0.84) รองลงมาคอืมสีาขาครอบคลุมพืน้ที ่รองรบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได้
อย่างเหมาะสมค่าเฉลีย่คอื 3.99 (S.D.= 0.91) บรษิทัขนส่งมทีีจ่อดรถสะดวก สบายต่อผูม้าใช้
บรกิารมคีา่เฉลีย่คอื 3.75 (S.D.= 1.01) และน้อยทีส่ดุ คอื มชีอ่งทางการให ้บรกิารทีห่ลากหลาย 
เชน่ มกีารใหบ้รกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ เวบ็ไซต ์และหน้ารา้นมคีา่เฉลีย่คอื 3.67 (S.D.= 0.95) 
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ตารางที ่12 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิทาง
การตลาด 

การส่งเสริมทางการตลาด Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

มกีารโฆษณาผา่นสือ่ต่างๆ เชน่ 
โทรทศัน์ วทิย ุป้ายโฆษณา หนงัสอื
Facebook และ IG 

3.31 1.03 ปานกลาง 3 

มกีารประชาสมัพนัธผ์า่นหลาย
ชอ่งทาง เชน่ โทรทศัน์ วทิย ุป้าย
โฆษณา หนงัสอื Facebook และ IG 

3.37 1.00 ปานกลาง 2 

มกีารรบัประกนัพสัดุของลกูคา้เป็น
อยา่งด ี

3.72 1.08 มาก 1 

การจดัโปรโมชัน่ เชน่ การรบัเงนิคนื
ผา่น Rabbit Line Play และการลด
ราคาคา่ขนสง่ 

3.09 1.04 ปานกลาง 4 

มกีารสง่อเีมลม์อบสทิธพิเิศษไปถงึ
ผูใ้ชบ้รกิารขนสง่ 

2.84 1.10 ปานกลาง 5 

รวม 3.26 0.80 ปานกลาง  
 
 จากตารางที ่12 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศ 
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสําคญักบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิทาง
การตลาดในระดบัปานกลางซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.26 (S.D.= 0.80) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้
พบว่าให้ความสําคญักบัการมกีารรบัประกนัพสัดุของลูกค้าเป็นอย่างดมีากที่สุด มคี่าเฉลี่ยคอื 
3.72 (S.D.= 1.08) รองลงมาคอืมกีารประชาสมัพนัธ์ผ่านหลายช่องทาง เช่น โทรทศัน์ วทิย ุ
ป้ายโฆษณา หนงัสอื Facebook และ IG มคี่าเฉลีย่คอื 3.37 (S.D.= 1.00) รองลงมาคอืมกีาร
โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วทิยุ ป้ายโฆษณา หนังสอื Facebook และ IG มคี่าเฉลี่ย
คอื 3.31 (S.D.= 1.03) และการจดัโปรโมชัน่ เช่น การรบัเงนิคนืผา่น Rabbit Line Play และการ
ลดราคาค่าขนสง่ มคี่าเฉลีย่คอื 3.09 (S.D.= 1.04) และทีน้่อยทีสุ่ดคอืมกีารสง่อเีมลม์อบสทิธพิเิศษ
ไปถงึผูใ้ชบ้รกิารขนสง่มคีา่เฉลีย่คอื 2.84 (S.D.= 1.10) 
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ตารางที ่13 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคคล 

ด้านบคุคล Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ มคีวาม
เตม็ใจในการใหบ้รกิาร 

3.73 0.90 มาก 2 

พนกังานสง่ของเป็นมติร อธัยาศยัดี
พดูจาสภุาพ 

3.85 0.86 มาก 1 

พนกังานบรษิทัขนสง่มกีารให้
คาํแนะนํา ตอบขอ้สกัถามต่างไดเ้ป็น
อยา่งด ี

3.73 0.90 มาก 2 

พนกังานมคีวามเชีย่วชาญในการ
แกไ้ขปญัหาต่างๆ 

3.71 0.69 มาก 4 

รวม 3.75 0.78 มาก  
 
 จากตารางที ่13 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศ 
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสาํคญักบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคคลในระดบัมาก
ซึง่มคี่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 3.75 (S.D.= 0.78) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญักบั
พนกังานสง่ของเป็นมติร อธัยาศยัด ีพดูจาสุภาพมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 3.85 (S.D.= 0.89) รองลงมา 
คอืพนักงานบรษิทัขนสง่มกีารใหค้ําแนะนํา ตอบขอ้สกัถามต่างไดเ้ป็นอยา่งด ีและพนกังานมคีวาม
กระตอืรอืรน้ มคีวามเตม็ใจในการใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่ คอื 3.73 (S.D.= 0.90) และทีน้่อยทีสุ่ดคอื
พนกังานมคีวามเชีย่วชาญในการแกไ้ขปญัหาต่างๆ มคีา่เฉลีย่คอื 3.71 (S.D.= 0.78) 
 
ตารางที ่14 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

ด้านกระบวนการให้บริการ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

ขัน้ตอนการรบัสง่พสัดุมคีวาม
สะดวกสบาย เขา้ใจงา่ย ไมยุ่ง่ยาก 

3.95 0.84 มาก 1 

ระยะเวลาในการรอควิเพือ่ใชบ้รกิารมี
ความเหมาะสม ตามควิทีเ่ราไดร้บั 

3.82 0.87 มาก 2 

กระบวนการตอบสนอง แกป้ญัหามี
ความรวดเรว็ 

3.69 0.91 มาก 4 
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ตารางที ่14 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
(ต่อ) 

ด้านกระบวนการให้บริการ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

สามารถตดิต่อสอบถามพนกังานได้
ทุกครัง้เมือ่เกดิปญัหา 

3.70 0.94 มาก 3 

รวม 3.79 0.77 มาก  
 
 จากตารางที ่14 กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ ใน
จงัหวดัชลบุรใีหค้วามสําคญักบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  
ในระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.79 (S.D.= 0.77) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วาม 
สําคญักบัขัน้ตอนการรบัส่งพสัดุมคีวามสะดวกสบาย เขา้ใจง่าย ไม่ยุ่งยากมากทีสุ่ด มคี่าเฉลี่ย
คอื 3.95 (S.D.= 0.84) รองลงมาคอืระยะเวลาในการรอควิเพื่อใชบ้รกิารมคีวามเหมาะสม ตามควิ
ทีเ่ราไดร้บัมคี่าเฉลีย่คอื 3.82 (S.D.= 0.87) ต่อมาคอืสามารถตดิต่อสอบถามพนกังานไดทุ้กครัง้
เมื่อเกดิปญัหา มคี่าเฉลีย่ 3.70 (S.D.= 0.94) และทีน้่อยทีสุ่ดคอื กระบวนการตอบสนองแกป้ญัหา  
มคีวามรวดเรว็ มคีา่เฉลีย่คอื 3.69 (S.D.= 0.91) 
 
ตารางที ่15 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

มป้ีายและสญัลกัษณ์บ่งบอกไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

3.83 0.83 มาก 1 

มทีีน่ัง่รองรบัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารอยา่ง
เพยีงพอ 

3.55 0.86 มาก 3 

สถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสะอาด และ
น่าใชบ้รกิาร 

3.76 0.84 มาก 2 

บรษิทัขนสง่พสัดุเอกชนมสีิง่อาํนวย
ความสะดวก 

3.34 1.02 ปานกลาง 4 

รวม 3.62 0.72 มาก  
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 จากตารางที ่15 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสาํคญักบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ในระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.62 (S.D.= 0.72) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วาม 
สาํคญักบัมป้ีายและสญัลกัษณ์บ่งบอกไดอ้ยา่งชดัเจนมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 3.83 (S.D.= 0.83) 
รองลงมาคอืสถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสะอาด และน่าใชบ้รกิารมคี่าเฉลีย่คอื 3.76 (S.D.= 0.84) 
ต่อมาคอืมทีีน่ัง่รองรบัลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารอย่างเพยีงพอ มคี่าเฉลีย่ 3.55 (S.D.= 0.86) และลําดบั
สดุทา้ยคอืบรษิทัขนสง่พสัดุเอกชนมสีิง่อาํนวยความสะดวก มคีา่เฉลีย่คอื 3.34 (S.D.= 1.02) 
 
 3. ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุ
ดว่นภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการสาํรวจคุณภาพดา้นการบรกิารซึง่ประกอบไปดว้ย ความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื, 
การตอบสนองความตอ้งการ, ความมัน่ใจการทาํใหเ้ชื่อมัน่, การดแูลเอาใจใส ่และความเป็นรปูธรรม
ในการใหบ้รกิาร ดงัตารางที ่16 - 20 
 
ตารางที ่16 ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื 

ด้านความไว้ใจและน่าเช่ือถือ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

พนกังานสามารถแกป้ญัหาไดต้รง
ตามทีต่อ้งการ 

3.74 0.84 มาก 3 

พนกังานดาํเนินการขนสง่สนิคา้โดย
ไมใ่หส้นิคา้เกดิความเสยีหาย 

3.78 0.95 มาก 2 

ขอ้มลูสว่นตวั จดหมาย และพสัดุของ
ลกูคา้ไดร้บัความปลอดภยัจากการ
ใหบ้รกิาร 

3.83 0.91 มาก 1 

รวม 3.62 0.80 มาก  
 
 จากตารางที ่16 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศ
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบรกิารดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอืในระดบั
มากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.62 (S.D.= 0.80) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่ากลุ่มตวัอยา่งให้
ความสําคญักบัขอ้มูลส่วนตวั จดหมาย และพสัดุของลูกคา้ไดร้บัความปลอดภยัจากการใหบ้รกิาร
มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 3.83 (S.D.= 0.91) รองลงมาคอืพนกังานดําเนินการขนสง่สนิคา้โดยไมใ่ห้
สนิคา้เกดิความเสยีหายมคี่าเฉลีย่คอื 3.78 (S.D.= 0.95) และลําดบัสุดทา้ยคอืพนกังานสามารถ
แกป้ญัหาไดต้รงตามทีต่อ้งการมคีา่เฉลีย่คอื 3.74 (S.D.= 0.84) 
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ตารางที ่17 ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

บรษิทัขนสง่พสัดุมบีรกิารทีต่อบสนอง
ต่อความตอ้งการของลกูคา้ เชน่  
สง่พสัดุดว่นภายใน 1 วนั 

3.92 0.97 มาก 1 

บรษิทัขนสง่พสัดุมชีอ่งทางการ
ใหบ้รกิารทีเ่ขา้ถงึไดง้า่ย 

3.92 0.83 มาก 1 

พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ 3.90 0.81 มาก 3 
รวม 3.91 0.77 มาก  

 
 จากตารางที ่17 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ 
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการในระดบั
มากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.91 (S.D.= 0.77) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญั
กบับรษิทัขนสง่พสัดุมชีอ่งทางการใหบ้รกิารทีเ่ขา้ถงึไดง้า่ย บรกิารทีต่อบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ เช่น สง่พสัดุด่วนภายใน 1 วนั มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากนัคอื 3.92 (S.D.= 0.89 และ 
0.97 ตามลําดบั) และลําดบัถดัมาคอืพนกังานใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็มคี่าเฉลีย่คอื 3.90 (S.D.= 
0.81) 
 
ตารางที ่18 ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารดา้นการทาํใหม้ัน่ใจและเชื่อมัน่ 

ด้านการทาํให้มัน่ใจและเช่ือมัน่ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

การขนสง่ดว้ยความรวดเรว็เป็นไป
ตามมาตรฐาน 

3.97 0.77 มาก 2 

พนกังานใหค้วามรูเ้กีย่วกบัการบรกิาร
ไดอ้ยา่งชดัเจน/เขา้ใจงา่ย 

3.89 0.79 มาก 3 

บรษิทัขนสง่พสัดุมชีื่อเสยีง 4.03 0.82 มาก 1 
รวม 3.96 0.63 มาก  

 
 จากตารางที ่18 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสําคญักบัคุณภาพการบรกิารดา้นการทําใหม้ัน่ใจและเชื่อมัน่ในระดบั
มากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.96 (S.D.= 0.63) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญั
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บรษิทัขนสง่พสัดุมชีื่อเสยีงมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 4.03 (S.D.= 0.82) รองลงมาคอืการขนส่งดว้ย
ความรวดเรว็เป็นไปตามมาตรฐานมคี่าเฉลีย่คอื 3.97 (S.D.= 0.77) และทีน้่อยทีสุ่ดคอืพนกังาน
ใหค้วามรูเ้กีย่วกบัการบรกิารไดอ้ยา่งชดัเจน/เขา้ใจงา่ยมคีา่เฉลีย่คอื 3.89 (S.D.= 0.79) 
 
ตารางที ่19 ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารดา้นการดแูลเอาใจใส ่

ด้านการดแูลเอาใจใส่ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

พนกังานมคีวามเสมอภาคในการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ 

3.94 0.80 มาก 2 

พนกังานสง่มอบสนิคา้โดยถงึมอื
ลกูคา้อยา่งปลอดภยั 

4.03 0.85 มาก 1 

พนกังานสามารถสือ่สารกบัลกูคา้ดว้ย
ความเขา้ใจในทุกขัน้ตอน 

3.91 0.79 มาก 3 

รวม 3.96 0.74 มาก  
 
 จากตารางที ่19 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบรกิารดา้นการดแูลเอาใจใสใ่นระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่
รวมเท่ากบั 3.96 (S.D.= 0.74) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญักบัพนกังานส่งมอบ
สนิคา้โดยถงึมอืลูกคา้อย่างปลอดภยัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 4.03 (S.D.= 0.85) รองลงมาคอื
พนกังานมคีวามเสมอภาคในการใหบ้รกิารลูกคา้มคี่าเฉลีย่คอื 3.94 (S.D.= 0.80) และลําดบัสุดทา้ย
คอืพนกังานสามารถสือ่สารกบัลกูคา้ดว้ยความเขา้ใจในทุกขัน้ตอนมคีา่เฉลีย่คอื 3.91 (S.D.= 0.79) 
 
ตารางที ่20 ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร 

ด้านรปูธรรมในการให้บริการ Mean S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ลาํดบั 

บรษิทัขนสง่พสัดุมพีนกังานใหบ้รกิาร
เพยีงพอต่อความตอ้งการ 

3.90 0.80 มาก 1 

พนกังานแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย 3.84 0.82 มาก 3 
บรษิทัขนสง่พสัดุมอุีปกรณ์ทีท่นัสมยั
มาใหบ้รกิาร 

3.86 0.79 มาก 2 

รวม 3.62 0.72 มาก  
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 จากตารางที ่20 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศ
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบรกิารดา้นรปูธรรมในการบรกิารในระดบัมากซึง่
มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.62 (S.D.= 0.72) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญับรษิทัขนสง่
พสัดุมพีนกังานใหบ้รกิารเพยีงพอต่อความตอ้งการมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 3.90 (S.D.= 0.80) 
รองลงมาคอืบรษิทัขนสง่พสัดุมอุีปกรณ์ทีท่นัสมยัมาใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่คอื 3.86 (S.D.= 0.79) 
และลาํดบัสดุทา้ยคอืพนกังานแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ยมคีา่เฉลีย่คอื 3.84 (S.D.= 0.82) 
 
ตอนท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติุฐาน 
 สมมตุฐิานขอ้ที ่1 ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารสง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภค ในเขตจงัหวดัชลบุร ี
 สมมตุฐิานขา้งตน้สามารถกาํหนดสมมตุฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0 : ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร
ระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
 H1 : ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารสง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบ
ขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
 การวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณูหรอืสมการณ์พยากรณ์ผูว้จิยันําเอาตวัแปล ปจัจยั
ดา้นผลติภณัฑ ์(X1) ปจัจยัดา้นราคา (X2) ปจัจยัช่องทางการจดัจําหน่าย (X3) ปจัจยัดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด (X4) ปจัจยัด้านบุคคล (X5) ปจัจยัด้านกระบวนการใหบ้รกิาร (X6) ปจัจยัด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ (X7) มาทาํการวเิคราะหห์าสมการถดถอยพหุคณูหรอืสมการณ์พยากรณ์ เพื่อ
ทํานายพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภค
ในจงัหวดัชลบุร ี
 
ตารางที ่21 สมการพยากรณ์ 

สมการท่ี R R Square ค่าอิทธิพล 
Adjusted R Square  

ค่าอิทธิพลปรบัค่าแล้ว 
1 0.49a 0.24 0.24 
2 0.54b 0.29 0.28 
3 0.55c 0.31 0.29 

หมายเหต ุ: a. Predictors : (Constant), ผลติภณัฑ ์
       b. Predictors : (Constant), ผลติภณัฑ,์ ลกัษณะทางกายภาพ 
       c. Predictors : (Constant), ผลติภณัฑ,์ ลกัษณะทางกายภาพ, ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
    d. Dependent Variable : การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
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ตารางที ่22 การวเิคราะหส์มการถดถอยของปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารและการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี

ตวัแปร 
ค่า

สมัประสิทธ์ิ
ถดถอย (b) 

T Sig.t 
ดชันีบอกภาวะ
ร่วมเส้นตรงพห ุ

Tolerance VIF 
คา่คงที ่ 1.67 7.54 0.000   
ผลติภณัฑ ์ 0.26** 4.00 0.000 0.57 1.75 
ลกัษณะทางกายภาพ 0.18** 2.89 0.004 0.59 1.67 
ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 0.17** 2.55 0.011 0.51 1.94 

Adjusted R2 = 0.29, SEE = 0.56, Sig. of  F = 0.01 

หมายเหต ุ: ระดบันยัสาํคญั  = 0.01** 

 
 จากตารางที ่22 เมื่อทดสอบความเป็นอสิระต่อกนัของตวัแปลต้นพบว่ามคี่า Tolerance 
0.51 (มากกวา่ 0.2) และคา่ VIF เท่ากบั 1.94 (น้อยกว่า 10) แสดงว่าตวัแปรตน้เป็นอสิระต่อกนั 
โดยผลการวิเคราะห์ตัวแปลอิสระจํานวน 7 ตัว ของปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด กระบวน การให ้
บริการ บุคคล และลกัษณะทางกายภาพ พบว่ามีเพียง ผลิตภณัฑ์ ลกัษณะทางกายภาพ และ
ช่องทางการจดัจําหน่าย มอีทิธพิลต่อตวัแปลตาม (การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุ
ด่วน) อย่างมนีัยสําคญัที ่.05 โดยมอีํานาจการทํานายผลไดร้อ้ยละ 29.00 (Adjusted R2) โดย
ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑม์อีทิธผิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ระบบพสัดุด่วน มากทีสุ่ดเป็นอนัดบั 1 โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.26 ค่า t เท่ากบั 
4.00 รองลงมาคอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.18 ค่า t เท่ากบั 
2.89 สดุทา้ยคอื ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.17 ค่า t เท่ากบั 
2.55  
 ผลการวเิคราะหส์ามารถเขยีนเป็นสมการเชงิเสน้แสดงความสมัพนัธด์งัน้ี 
 การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร = 1.67 + 0.26 (ผลติภณัฑ)์ + 0.18 (ลกัษณะทางกายภาพ) + 
0.17 (ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย) 
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 สมมตุฐิานขอ้ที ่2 คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่ง
พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 สมมตุฐิานขา้งตน้สามารถกาํหนดสมมตุฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0 : คุณภาพการใบรกิารไมส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วน
ภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
 H1 : คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วน
ภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
 การวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคูณหรอืสมการณ์พยากรณ์ผูว้จิยันําเอาตวัแปรคุณภาพ
การบรกิารดา้นความไวใ้จและน่าเชื่อถอื (X1) คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(X2) คุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจและทาํใหเ้ชื่อมัน่ (X3) คุณภาพการบรกิารดา้นการดแูล
และเอาใจใส่ (X4) คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร (X5) มาทําการวเิคราะห์
หาสมการถดถอยพหคุณูหรอืสมการณ์พยากรณ์ เพือ่ทาํนายพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 
ตารางที ่23 สมการพยากรณ์ 

สมการท่ี R R Square ค่าอิทธิพล 
Adjusted R Square  

ค่าอิทธิพลปรบัค่าแล้ว 
1 0.57a 0.33 0.33 
2 0.59b 0.35 0.34 

หมายเหต ุ: a. Predictors : (Constant), ความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ 
       b. Predictors : (Constant), ความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่, ความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร 
       c. Dependent Variable : การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร     
 
ตารางที ่24 การวเิคราะหส์มการถดถอยของคุณภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร

ระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี

ตวัแปร 
ค่า

สมัประสิทธ์ิ
ถดถอย (b) 

T Sig.t 
ดชันีบอกภาวะ
ร่วมเส้นตรงพห ุ

Tolerance VIF 
คา่คงที ่ 1.45 6.56 0.000**   
ความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ 0.48** 6.38 0.000** 0.499 2.006 
ความเป็นรปูธรรมในการ
ใหบ้รกิาร 

0.17* 2.49 0.014** 0.499 2.006 

Adjusted R2 = 0.34, SEE = 0.54, Sig. of  F = 0.014 
หมายเหต ุ: ระดบันยัสาํคญั  = 0.01**,  = 0.05* 
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 จากตารางที ่25 เมื่อทดสอบความเป็นอสิระต่อกนัของตวัแปลต้นพบว่ามคี่า Tolerance 
0.499 (มากกว่า 0.2) และค่า VIF เท่ากบั 2.006 (น้อยกว่า 10) แสดงว่าตวัแปลตน้เป็นอสิระต่อกนั 
โดยผลการวเิคราะหต์วัแปลอสิระจํานวน 5 ตวั ของคุณภาพการบรกิารความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื, 
การตอบสนองความตอ้งการ, ความมัน่ใจการทาํใหเ้ชื่อมัน่, การดแูลเอาใจใส ่และความเป็นรปูธรรม
ในการใหบ้รกิาร พบว่ามเีพยีงความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ และความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิารมี
อทิธพิลต่อตวัแปรตาม (การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วน) อยา่งมนียัสาํคญัที ่.01 
และ .05 ตามลําดบั โดยมอีาํนาจการทาํนายผลไดร้อ้ยละ 34.0 (Adjusted R2) โดยคุณภาพการ
บรกิารดา้นความมัน่ใจทําใหเ้ชื่อมัน่มอีทิธผิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบพสัดุด่วนมาก
ทีสุ่ดเป็นอนัดบั 1 โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.48 ค่า t เท่ากบั 6.38 รองลงมาความ
เป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิารมคีา่สมัประสทิธิถ์ดถอยเทา่กบั 0.17 คา่ t เทา่กบั 2.49   
 ผลการวเิคราะหส์ามารถเขยีนเป็นสมการเชงิเสน้แสดงความสมัพนัธด์งัน้ี 
 การตดัสนิใจใชบ้รกิาร = 1.45 + 0.48 (ความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่) + 0.17 (ความเป็นรปูธรรม
ในการใหบ้รกิาร) 
 
สรปุผลการวิจยั 
 จากผลการวจิยัขา้งต้นสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี ผลสํารวจความคดิเหน็เกี่ยวกบั
ปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ที่เลือกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่ม
ตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภคในเขตจงัหวดัชลบุร ีสว่นใหญ่
เป็นเพศหญงิ มอีายุ 20-29 ปี วุฒกิารศกึษา ปรญิญาตร ีรายได ้15,000-25,000 บาท ประกอบอาชพี
พนกังานเอกชน และบรษิทัขนสง่พสัดุดว่นทีม่กีารใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุคอื Kerry Express 
 ผลสํารวจความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารของผูท้ีใ่ชบ้รกิาร
ระบบขนส่งพสัดุด่วนพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการระบบขนส่งพสัดุด่วนในจงัหวดัชลบุรีให้
ความสาํคญักบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดงัต่อไปน้ี 
 ดา้นผลติภณัฑใ์นระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.06 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้
พบว่าใหค้วามสาํคญักบัมรีะบบตรวจสอบตําแหน่งพสัดุว่า ณ ตอนน้ีอยู่ในตําแหน่งใดมากทีสุ่ด 
มคี่าเฉลีย่คอื 4.15 ดา้นราคาผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก ซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.68
เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบัอตัราค่าบรกิารมคีวามคุม้ค่าเมื่อเทยีบกบับรกิาร  
ทีไ่ดร้บัค่าเฉลีย่คอื 3.84 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัในระดบัมากเช่นกนั
ซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.85 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าทาํเลทีต่ ัง้ของบรษิทัขนสง่มคีวามสะดวก
ต่อการใชบ้รกิารมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่คอื 4.01 ดา้นการสง่เสรมิการตลาดผูบ้รโิภคกใ็หค้วามสาํคญัใน
ระดบัปานกลาง ซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.26 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญักบั
มกีารรบัประกนัพสัดุของลูกคา้เป็นอย่างดมีากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 3.72 ส่วนในดา้นบุคคลผูบ้รโิภค  
กใ็หค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.75 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าให้
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ความสาํคญักบัพนกังานสง่ของเป็นมติร อธัยาศยัด ีและพดูจาสภุาพมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 4.85 
ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารใหค้วามสาํคญัในระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.79 เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ใหค้วามสาํคญักบัขัน้ตอนการรบัสง่พสัดุมคีวามสะดวกสบาย เขา้ใจงา่ย และไม่
ยุง่ยากมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 3.95 ดา้นลกัษณะทางกายภาพในระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 
3.62 พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบัมป้ีายและสญัลกัษณ์บ่งบอกไดอ้ย่างชดัเจน
มากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่คอื 3.83 
 ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของผูท้ีใ่ชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วน
พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่ใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสําคญักบัคุณภาพ
การบรกิารดงัต่อไปน้ี 
 ดา้นคุณภาพดา้นความไวใ้จและน่าเชื่อถอืในระดบัมาก ซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.62
เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าให้ความสําคญักบัขอ้มูลส่วนตวั จดหมาย และพสัดุของลูกค้า
ได้รบัความปลอดภัยจากการให้บริการมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยคือ 3.83 ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก ซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.91 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ใหค้วามสาํคญัในลาํดบัแรกดว้ยกนัจาํนวน 2 ขอ้ บรษิทัขนสง่พสัดุมบีรกิารทีต่อบสนองต่อ
ความต้องการของลูกคา้ เช่น ส่งพสัดุด่วนภายใน 1 วนั และบรษิทัขนส่งพสัดุมชี่องทางการให ้
บรกิารทีเ่ขา้ถงึไดง้า่ยคา่เฉลีย่คอื 3.92 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัใน
ระดบัมากเช่นกนัซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.96 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าบรษิทัขนสง่พสัดุ
มชีื่อเสยีงมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยคอื 4.03 ด้านการการดูแลเอาใจใส่ผู้บรโิภคก็ใหค้วามสําคญัใน
ระดบัมากซึ่งมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.96 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญักบัพนักงาน
สง่มอบสนิคา้โดยถงึมอืลูกคา้อย่างปลอดภยัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 4.03 ดา้นรปูธรรมในการให ้
บรกิารผูบ้รโิภคกใ็หค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.62 เมื่อพจิารณาเป็น
รายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบับรษิทัขนส่งพสัดุมพีนักงานใหบ้รกิารเพยีงพอต่อความต้องการ
มากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่คอื 3.90  
 ในดา้นของผลการทดสอบสมมตฐิานปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ีพบว่า ปจัจยัส่วนประสม
การตลาดทัง้ 3 ตวั ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ,์ ลกัษณะทางกายภาพ และช่องทางการจดัจาํหน่าย 
มผีลต่อการตวัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบุร ีโดย
ปจัจยัในดา้นผลติภณัฑส์่งผลมากที่สุด รองลงมาคอืปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และช่องทาง 
การจดัจาํหน่ายตามลาํดบั 
 ในด้านของผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีพบว่า คุณภาพ
การบรกิารทัง้ 2 ตวั ประกอบด้วย ความมัน่ใจทําให้เชื่อมัน่ และความเป็นรูปธรรมในการให ้
บรกิาร มผีลต่อการตวัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุด่วนภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ี



42 

โดยคุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจทําใหเ้ชื่อมัน่ส่งผลมากที่สุด รองลงมาคอืคุณภาพการ
บรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิารตามลาํดบั  
 
อภิปรายผล 
 ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูท้ีต่ดัสนิใจเลอืกใชร้ะบบการขนส่ง
พสัดุด่วนภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ีคุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศหญงิ มอีายุ 20-29 ปี วุฒกิารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรายได ้15,000-25,000 บาท ประกอบ
อาชพีพนักงานเอกชน และบรษิทัขนสง่พสัดุด่วนทีม่กีารใชบ้รกิารบ่อยทีสุ่ดคอื Kerry Express ซึง่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัเรือ่งการศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อวามพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ปรยีานุช ศริไิพบูลยท์รพัย ์(2560) 
โดยพบวา่คุณลกัษณะสว่นบุคคลกลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่นัน้เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 26-35 ปี 
มวีุฒกิารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมรีายได้ 15,000-30,000 บาท ซึ่งประกอบอาชพีพนักงานบรษิทั 
เอกชน เน่ืองจากว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นพนักงานเอกชน ซึ่งมเีวลาส่วนตวัค่อนขา้งจํากดั
ทาํใหก้ารรบั-สง่พสัดุผา่นบรษิทัขนสง่ Kerry Express นัน้เป็นทางเลอืกลาํดบัแรกๆ  
 ในสว่นของดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีพบว่าผูบ้รโิภคนัน้ให้
ความสาํคญัในเรือ่งของผลติภณัฑ ์ลกัษณะทางกายภาพ และช่องทางการจดัจาํหน่ายตามลําดบั 
ซึง่สอดคลอ้งกบัวจิยัของไดศ้กึษาเรื่องปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัทวัรน์า
เที่ยวของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พดัชา ตรีะดเิรก (2559) โดยพบว่า
ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัทวัรน์าเที่ยว
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ โดยความหลาก 
หลายของโปรแกรมการท่องเทีย่วส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัทวัรน์าเทีย่วมากทีสุ่ด และ
พบว่าอกีหน่ึงงานวจิยัทีส่อดคลอ้งกนัคอื การศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และ
ปจัจยัประชากรศาสตรด์า้นอาชพี (Occupation) ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ (บทีเีอส) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร โสภติา รตันสมโชค (2558) 
พบว่าปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ (บทีเีอส) 
ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพภายในสถานีรถไฟฟ้า มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ (บทีเีอส) ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจาก
กจิการของรถไฟฟ้าบทีเีอสนัน้เป็นธุรกจิในรปูแบบของการใหบ้รกิาร ซึง่การบรกิารทีน่อกเหนือ 
จากขบวนรถไฟฟ้าแลว้ กจ็ะเป็นในสว่นของลกัษณะทางกายภาพภายในสถานีรถไฟฟ้า ซึง่ไดแ้ก่ 
บรเิวณของสถานีทีเ่ปิดใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารทัว่ไปกค็วรจะมคีวามสะอาด มกีารตดิตัง้ป้ายต่างๆ 
เช่น ป้ายแสดงสถานีและค่าโดยสาร ป้ายบอกทศิทางอยา่งเหมาะสม และมเีครื่องจาํหน่ายตัว๋
โดยสารอตัโนมตัทิีม่คีาํอธบิายเกีย่วกบัขัน้ตอนการซือ้ตัว๋โดยสารอยา่งชดัเจน 
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 ในส่วนของดา้นคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่ง
พสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีพบว่าผูบ้รโิภคนัน้ใหค้วามสาํคญัในเรื่อง
ของความมัน่ใจทําใหเ้ชื่อมัน่ และความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิารตามลําดบั ซึง่สอดคลอ้งกบั
วจิยัของไดศ้กึษาเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิารการตระหนกัถงึราคาภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ และการ
บอกต่อทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทย
ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร วรชนก เต็งวงษ์วฒันะ (2558) พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุบรษิทัเอกชนภายใน 
ประเทศไทยของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากมคี่านัยสาํคญัทางสถติเิท่ากบั .001* 
และมผีลกระทบต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทยของ
ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  
 
ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัในครัง้น้ี 
 ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารควรใหค้วามสาํคญัในเรื่องดา้นผลติภณัฑเ์ป็น
ลําดบัแรก, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายตามลําดบั โดยมรีายละเอยีด
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ดา้นผลติภณัฑ์ ควรมกีารพฒันาระบบตรวจสอบพสัดุใหแ้น่ชดัว่า ณ ปจัจุบนัใน
การขนส่งพสัดุนัน้อยู่ ณ ตําแหน่งใดเพื่อความเชื่อมัน่ของผูบ้รโิภค รวมถงึมเีพิม่การขนส่งพสัดุ
ใหห้ลากหลายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค เช่น การขนสง่พสัดุธรรมดา การขนสง่
พสัดุดว่น เป็นตน้ อกีทัง้บรษิทัขนสง่พสัดุนัน้ควรมกีารพฒันาระบบขนสง่พสัดุใหม้คีวามทนัสมยั 
และไดม้าตรฐาน 
 2. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ควรมกีารติดป้ายสญัลกัษณ์บ่งบอกถงึขัน้ตอนในการ
ใหบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุไดอ้ย่างชดัเจน รวมถงึสถานที่ใหบ้รกิารนัน้ควรมกีารดูแลรกัษาความสะอาด
อย่างสมํ่าเสมอเพื่อความน่าใช้บรกิารมากยิง่ขึ้น อกีทัง้บรษิัทขนส่งควรมกีารเตรยีมที่นัง่ให้
เพยีงพอต่อผูม้าใชบ้รกิาร 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ควรมกีารคํานึงถงึทําเลทีต่ ัง้ของบรษิทัขนส่งใหม้คีวาม 
สะดวกสบายต่อผูม้าใชบ้รกิารเป็นลําดบัแรก รวมถงึมสีาขาใหค้รอบคลุมพืน้ทีแ่ละรองรบัความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิารไดอ้ย่างเหมาะสม อกีทัง้บรษิทัขนส่งควรจะมทีีจ่อดรถใหเ้พยีงพอต่อ  
ผูม้าใชบ้รกิาร และในสว่นการใหบ้รกิารนัน้ควรมชีอ่งทางในการบรกิารทีห่ลากหลายมากขึน้ เชน่ 
มกีารใหบ้รกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ เวบ็ไซต ์เป็นตน้  
 คุณภาพการบรกิารควรใหค้วามสาํคญัในเรื่องความมัน่ใจทําใหเ้ชื่อมัน่ และความเป็น
รปูธรรมในการใหบ้รกิารตามลาํดบั โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี  
 1. ดา้นการทําใหม้ัน่ใจและเชื่อมัน่ ควรมกีารคํานึงถงึเรื่องภาพลกัษณ์ และชื่อเสยีง
ของบรษิทัขนส่งมาเป็นลําดบัแรกเพื่อใหเ้กดิความเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิาร รวมถงึรกัษามาตรฐาน



44 

การขนส่งใหม้คีวามรวดเรว็ตามทีก่ําหนดไว ้อกีทัง้พนกังานควรมกีารใหค้วามรูห้รอืแนะนําผูม้า
ใชบ้รกิารในเรือ่งการใชบ้รกิารไดอ้ยา่งชดัเจน และเขา้ใจงา่ย 
 2. ดา้นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร บรษิทัขนสง่พสัดุควรมกีารคาํนึงถงึเรื่องพนกังานให้
สอดคลอ้งกบัผูม้าใชบ้รกิาร เพื่อความเพยีงพอต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภค รวมถงึควรมกีาร
นําอุปกรณ์ทีท่นัสมยัมาใหบ้รกิารแก่ผูบ้รโิภค อกีทัง้พนกังานทีใ่หบ้รกิารนัน้ควรมกีารแต่งกายให้
สภุาพเรยีบรอ้ยเพือ่ความน่าใชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
 
ข้อเสนอสาํหรบัการทาํวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. งานวจิยัครัง้น้ีเป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึและประเดน็ทีม่ากกว่าน้ี
จงึควรจะทาํงานวจิยัเชงิคุณภาพ 
 2. งานวจิยัในครัง้น้ีทาํเฉพาะเรื่องการขนสง่พสัดุบนบก ควรเจาะไปในสว่นการขนสง่
อกีหลายๆ ดา้น เชน่ ทางน้ํา ทางอากาศ ทางทอ่ เป็นตน้ 
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   เลขทีแ่บบสอบถาม 
    

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการและคณุภาพการบริการท่ีมีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการระบบขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศของผูบ้ริโภคในจงัหวดัชลบรีุ 

 
คาํช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศกึษาหลกัสูตรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขา
การวางแผนและการจดัการเชิงกลยุทธ์สําหรบัผู้ประกอบการ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น 
ผูว้จิยัไดด้ําเนินการวจิยั เรื่อง “ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารทีส่่งผล
ต่อการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผู้บรโิภค ในจงัหวดั
ชลบุร”ี แบบสอบถามน้ี แบ่งออกเป็น 5 ตอน คอื 
 แบบสอบถามน้ี แบ่งออกเป็น 5 ตอน คอื 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํนวน  6  ขอ้ 
 ตอนที ่2 ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร จาํนวน  28  ขอ้  
 ตอนที ่3 ปจัจยัดา้นคุณภาพดา้นบรกิาร จาํนวน  15  ขอ้ 
 ตอนที ่4 ปจัจยัในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร จาํนวน  3  ขอ้ 
 ตอนที ่5 ขอ้เสนอแนะ จาํนวน  1  ขอ้ 
 ผลการสาํรวจในครัง้น้ีจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในเชงิการศกึษา ผูว้จิยัจงึใคร่ขอความ
กรุณาผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน อ่านคาํถามใหช้ดัเจน พรอ้มทัง้ตอบคาํถามทุกขอ้ ขอ้มลูของ
ท่านทีต่อบในแบบสอบถามนี้จะถอืเป็นความลบัไมม่ผีลผกูพนัใดๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถาม และ
ใชใ้นการรวมผลรวมเทา่นัน้ 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่ไดก้รุณาเสยีสละเวลาอนัมคี่าใน
การตอบแบบสอบถามครัง้น้ี 
 

จริายฒุ เสมา 
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาวชิาการวางแผนและการจดัการเชงิกลยทุธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง  กรณุาทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งทีต่รงกบัสถานภาพของทา่น 
 
1.  เพศ 
  1) ชาย   2) หญงิ 
2.  อาย ุ
  1) น้อยกวา่ 20 ปี   2) 20-29 ปี  
  3) 30-39 ปี   4) 40-49 ปี 
  5) 50 ปีขึน้ไป 
3.  ระดบัการศกึษา  
  1) ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  2) ปรญิญาตร ี 
  3) ปรญิญาโท  4) ปรญิญาเอก 
4.  อาชพี  
  1) นกัเรยีน - นกัศกึษา  2) รบัราชการ 
  3) พนกังานเอกชน  4) ธุรกจิสว่นตวั  
  5) อื่นๆ..........................  
5.  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
  1) ตํ่ากวา่ 15,000 บาท  2) 15,000-25,000 บาท 
  3) 25,001-35,000 บาท   4) มากกวา่ 35,000 บาทขึน้ไป 
6.  บรษิทัขนสง่พสัดุทีท่า่นใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ 
  1) Kerry Express   2) SCG Express 
  3) FedEx   4) ไปรษณยีไ์ทย 
  5) ECHO Express   6) บรษิทัน่ิมซเีสง็ จาํกดั 
  7) DHL   8) Flash Express 
  9) อื่นๆ โปรดระบุ.......................... 
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ตอนท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการระบบขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศของผูบ้ริโภค
ในจงัหวดัชลบรีุ 

คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาและทําเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างทีท่่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็
ของทา่นมากทีส่ดุ โดย 

 
  5 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
  4 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัมาก 
  3 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
  2 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัน้อย 
  1 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการระบบขนส่ง
พสัดดุ่วน ภายในประเทศของผูบ้ริโภค

ภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบรีุ 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
ด้านผลิตภณัฑ ์ 
7. มบีรกิารหลากหลาย เชน่ ขนสง่พสัดุธรรมดา 
ขนสง่พสัดุดว่น 

     

8. มรีะบบตรวจสอบตําแหน่งพสัดุวา่ ณ ตอนน้ีอยู่
ในตําแหน่งใด 

     

9. บรษิทัขนสง่พสัดุมรีะบบขนสง่ทีท่นัสมยัได้
มาตรฐาน 

     

ด้านราคา 
10. การคดิอตัราคา่บรกิารแต่ละประเภทมคีวาม
เหมาะสมกบัระยะทางในการจดัสง่ 

     

11. อตัราคา่บรกิารมคีวามคุม้คา่เมือ่เทยีบกบั
บรกิารทีไ่ดร้บั 

     

12. มรีปูแบบในการชาํระคา่บรกิารทีห่ลากหลาย 
เชน่ Online Banking Credit Card และ Debit 
Card เป็นตน้ 

     

13. อตัราการใหบ้รกิารมรีาคาตํ่าเมือ่เทยีบกบั
บรษิทัขนสง่พสัดุดว่นรายอื่น 
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการระบบขนส่ง
พสัดดุ่วน ภายในประเทศของผูบ้ริโภค

ภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบรีุ 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 
14. ทาํเลทีต่ ัง้ของบรษิทัขนสง่มคีวามสะดวกต่อ
การใชบ้รกิาร 

     

15. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย เชน่ มี
การใหบ้รกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ เวบ็ไซต ์และหน้า
รา้น 

     

16. มสีาขาครอบคลุมพืน้ที ่รองรบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งเหมาะสม 

     

17. บรษิทัขนสง่มทีีจ่อดรถสะดวกสบายต่อผูม้าใช้
บรกิาร 

     

ด้านส่งเสริมการตลาด 
18. มกีารโฆษณาผา่นสือ่ต่างๆ เชน่ โทรทศัน์ วทิย ุ
ป้ายโฆษณา หนงัสอื Facebook และIG 

     

19. มกีารประชาสมัพนัธผ์า่นชอ่งทาง เชน่ 
โทรทศัน์วทิย ุป้ายโฆษณา หนงัสอื Facebook และ
IG 

     

20. มกีารรบัประกนัพสัดุของลกูคา้เป็นอยา่งด ี      
21. มกีารจดัโปรโมชัน่ เชน่ การรบัเงนิคนืผา่น 
Rabbit Line Play และการลดราคาคา่ขนสง่ 

     

22. มกีารสง่อเีมลม์อบสทิธพิเิศษไปถงึผูใ้ชบ้รกิาร
ขนสง่ 

     

ด้านบคุคล 
23. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ มคีวามเตม็ใจใน
การใหบ้รกิาร 

     

24. พนกังานสง่ของเป็นมติร อธัยาศยัด ีพดูจา
สภุาพ 
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการระบบขนส่ง
พสัดดุ่วน ภายในประเทศของผูบ้ริโภค

ภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบรีุ 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
25. พนกังานบรษิทัขนสง่มกีารใหค้าํแนะนํา ตอบ
ขอ้ซกัถามต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งด ี

     

26. พนกังานมคีวามเชีย่วชาญในการแกไ้ขปญัหา
ต่างๆ 

     

ด้านกระบวนการให้บริการ 
27. ขัน้ตอนการรบัสง่พสัดุมคีวามสะดวกสบาย
เขา้ใจงา่ย ไมยุ่ง่ยาก 

     

28. ระยะเวลาในการรอควิเพือ่ใชบ้รกิารมคีวาม
เหมาะสม ตามควิทีเ่ราไดร้บั 

     

29. กระบวนการตอบสนอง แกป้ญัหา มคีวาม
รวดเรว็ 

     

30. สามารถตดิต่อสอบถามพนกังานไดทุ้กครัง้เมือ่
เกดิปญัหา 

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
31. มป้ีายและสญัลกัษณ์บง่บอกไดอ้ยา่งชดัเจน      
32. มทีีน่ัง่รองรบัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ      
33. สถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสะอาด และน่าใช้
บรกิาร 

     

34. บรษิทัขนสง่พสัดุเอกชนมสีิง่อาํนวยความ
สะดวกสาํหรบัผูพ้กิาร/คนชราอยา่งเหมาะสม 
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ตอนท่ี 3 คณุภาพการบริการท่ีระบบขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศของผู้บริโภคในจงัหวดั 
ชลบรีุ 

คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาและทําเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างทีท่่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็
ของทา่นมากทีส่ดุ โดย 

 
  5 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
  4 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัมาก 
  3 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
  2 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัน้อย 
  1 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
 

คณุภาพการบริการระบบขนส่งพสัดดุ่วน 
ภายในประเทศของผูบ้ริโภค 

ในจงัหวดัชลบรีุ 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
ด้านความไว้ใจและความน่าเช่ือถือ (Reliability : RE)     
35. พนกังานสามารถแกป้ญัหาไดต้รงตามที่
ตอ้งการ 

     

36. พนกังานดาํเนินการขนสง่สนิคา้โดยไมใ่หส้นิคา้
เกดิความเสยีหาย 

     

37. ขอ้มลูสว่นตวั จดหมาย และพสัดุของลกูคา้
ไดร้บัความปลอดภยัจากการใหบ้รกิาร 

     

ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness : RES) 
38. บรษิทัขนสง่พสัดุมบีรกิารทีต่อบสนองต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ เชน่ สง่พสัดุดว่นภายใน 1 วนั 

     

39. บรษิทัขนสง่พสัดุมชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
เขา้ถงึไดง้า่ย 

     

40. พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็      
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คณุภาพการบริการระบบขนส่งพสัดดุ่วน 
ภายในประเทศของผูบ้ริโภค 

ในจงัหวดัชลบรีุ 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
ด้านความมัน่ใจทาํให้เช่ือมัน่ (Assurance : AS) 
41. การขนสง่ดว้ยความรวดเรว็เป็นไปตาม
มาตรฐาน 

     

42. พนกังานใหค้วามรูเ้กีย่วกบัการบรกิารไดอ้ยา่ง
ชดัเจน เขา้ใจงา่ย 

     

43. บรษิทัขนสง่พสัดุมชีื่อเสยีง      
ด้านการดแูลเอาใจใส่ (Empathy : EM) 
44. พนกังานมคีวามเสมอภาคในการใหบ้รกิาร
ลกูคา้ 

     

45. พนกังานสง่มอบสนิคา้โดยถงึมอืลกูคา้อยา่ง
ปลอดภยั 

     

46. พนกังานสามารถสือ่สารกบัลกูคา้ดว้ยความ
เขา้ใจในทุกขัน้ตอน 

     

ด้านความเป็นรปูธรรมในการให้บริการ (Tangible : TA) 
47. บรษิทัขนสง่พสัดุมพีนกังานใหบ้รกิารเพยีงพอ
ต่อความตอ้งการ 

     

48. พนกังานแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย       
49. บรษิทัขนสง่พสัดุมอุีปกรณ์ทีท่นัสมยัมา
ใหบ้รกิาร 

     

 

 

 

 

 

 



58 

ตอนท่ี 4 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของ
 ผูบ้ริโภคภายในจงัหวดั ชลบรีุ 

คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาและทําเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างทีท่่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็
ของทา่นมากทีส่ดุ โดย 

 
  5 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
  4 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัมาก 
  3 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
  2 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัน้อย 
  1 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ทีท่า่น ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
 

การตดัสินใจเลือกใช้บริการระบบขนส่งพสัดุ
ด่วนภายในประเทศของผูบ้ริโภคภายในเขต

จงัหวดัชลบรีุ 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
50. เมือ่ทา่นตอ้งการสง่พสัดุทา่นจะเลอืกใชบ้รกิาร
ระบบขนสง่พสัดุดว่นเป็นอนัดบัแรกเสมอ 

     

51. ในอนาคตทา่นจะใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุ
ดว่นทีท่า่นใชอ้ยูเ่ป็นประจาํต่อไป 

     

52. ทา่นจะแนะนําบอกต่อผูอ้ื่นใหม้าใชบ้รกิาร
บรษิทัขนสง่พสัดุดว่นทีท่า่นใชบ้รกิารอยู ่

     

 
ตอนท่ี 5 ข้อเสนอแนะ 
53. ท่านคดิว่าบรษิทัขนสง่พสัดุด่วนทีท่่านเคยเลอืกใชบ้รกิาร ควรมกีารพฒันาหรอืปรงัปรุงใน
ดา้นใดบา้ง เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของทา่นมากทีส่ดุ 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
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ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ 
 
 งานวจิยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นภายในประเทศของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 
คาํช้ีแจง  พจิารณาคุณภาพของเครื่องมอืแบบประเมนิทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ โดยพจิารณาความสอดคลอ้ง

ของขอ้คาํถาม ประเมนิวา่มคีวามสอดคลอ้งกบัเน้ือหาและวตัถุประสงคห์รอืไม ่คาํตอบ
ทีไ่ดจ้ากทา่นจะเป็นขอ้มลูในการปรบัปรงุและพฒันาเครือ่งมอืใหม้คีุณภาพมากยิง่ขึน้   

 โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่าน และกรณุาใหข้อ้เสนอแนะ
เกณฑท์ีใ่ชใ้นการประเมนิม ี3 ระดบั ดงัน้ี 

 
   +1 เมือ่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
     0 เมือ่ไมแ่น่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
   -1  เมือ่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้ไมส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 
ส่วนท่ี 1 ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 วตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่ง
พสัดุดว่นภายใน ประเทศในจงัหวดัชลบุร ี
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ความคิดเหน็ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC สรปุผล 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

1. เพศ   
1.1 ชาย 
1.2 หญงิ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2. อาย ุ
2.1 น้อยกวา่ 20 ปี   
2.2 20-29 ปี 
2.3 30-39 ปี         
2.4 40-49 ปี 
2.5 50 ปีขึน้ไป 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
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ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ความคิดเหน็ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC สรปุผล 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

3. ระดบัการศึกษา 
3.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  
3.2 ปรญิญาตร ี     
3.3 ปรญิญาโท              
3.4 ปรญิญาเอก 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

4. อาชีพ 
4.1 นกัเรยีน - นกัศกึษา 
4.2 รบัราชการ 
4.3 พนกังานเอกชน 
4.4 ธุรกจิสว่นตวั 
4.5 อื่นๆ ............................. 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
5.1 ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 
5.2 15,000 - 25,000 บาท 
5.3 25,001 - 35,000 บาท 
5.4 35,000 บาทขึน้ไป 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

6. บริษทัขนส่งพสัดเุอกชนท่ีท่าน
ใช้บริการบ่อยท่ีสดุ 
6.1 Kerry Express   
6.2 SCG Express 
6.3 FedEx    
6.4 ไปรษณียไ์ทย 
6.5 ECHO Express   
6.6 บรษิทัน่ิมซเีสง็ จาํกดั 
6.7 DHL   
6.8 Flash Express 
6.9 อื่นๆ โปรดระบุ................... 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
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ส่วนท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการระบบขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศในจงัหวดัชลบรีุ 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ความคิดเหน็ผู้เช่ียวชาญ 

IOC รวม สรปุผล 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

เน้ือหาด้านผลิตภณัฑ ์

7. 
บรกิารหลากหลาย เชน่ ขนสง่
พสัดุธรรมดา ขนสง่พสัดุดว่น 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

8. 
มรีะบบตรวจสอบตาํแหน่งพสัดุวา่ 
ณ ตอนน้ีอยูใ่นตาํแหน่งใด 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

9. 
บรษิทัขนสง่พสัดุมรีะบบขนสง่ที่
ทนัสมยัไดม้าตรฐาน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

เน้ือหาด้านผลิตภณัฑ ์

10. 
การคดิอตัราคา่บรกิารแต่ละ
ประเภทมคีวามเหมาะสมกบั
ระยะทางในการจดัสง่ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

11. 
อตัราคา่บรกิารมคีวามคุม้คา่เมือ่
เทยีบกบับรกิารทีไ่ดร้บั 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

12. 

รปูแบบในการชาํระคา่บรกิารที่
หลากหลาย เช่น Online Banking 
Credit Card และ Debit Card 
เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

13. 
อตัราการใหบ้รกิารมรีาคาตํ่าเมือ่
เทยีบกบับรษิทัขนสง่พสัดุดว่น
รายอื่น 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

เน้ือหาด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 

14. 
ทาํเลทีต่ ัง้ของบรษิทัขนสง่มคีวาม
สะดวกต่อการใชบ้รกิาร 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

15. 

มชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลาย เช่น มกีารใหบ้รกิาร
ผา่นแอพพลเิคชัน่ เวบ็ไซต ์และ
หน้ารา้น 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

16. 
บรษิทัขนสง่มทีีจ่อดรถ
สะดวกสบายต่อผูม้าใชบ้รกิาร 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

17. 
มสีาขาครอบคลุมพืน้ที ่รองรบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได้
อยา่งเหมาะสม 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้



63 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ความคิดเหน็ผู้เช่ียวชาญ 

IOC รวม สรปุผล 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

เน้ือหาด้านการส่งเสริมการตลาด 

18. 
มกีารโฆษณาผ่านสือ่ต่างๆ เช่น 
โทรทศัน์ วทิย ุป้ายโฆษณา 
หนงัสอื Facebook และ IG 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

19. 
มกีารประชาสมัพนัธผ์า่นชอ่งทาง 
เชน่ โทรทศัน์ วทิย ุป้ายโฆษณา 
หนงัสอื Facebook และ IG 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

20. 
มกีารรบัประกนัพสัดุของลกูคา้
เป็นอยา่งด ี

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

21. 
มกีารจดัโปรโมชัน่ เชน่ การรบั
เงนิคนืผา่น Rabbit Line Play 
และการลดราคาคา่ขนสง่ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

22. 
มกีารสง่อเีมลม์อบสทิธพิเิศษไป
ถงึผูใ้ชบ้รกิารขนสง่ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

เน้ือหาด้านบคุคล 

23. 
พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ มี
ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

24. 
พนกังานสง่ของเป็นมติร อธัยาศยั
ด ีพดูจาสภุาพ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

25. 
พนกังานบรษิทัขนสง่มกีารให้
คาํแนะนํา/ตอบขอ้สกัถามต่างได้
เป็นอยา่งด ี

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

26. 
พนกังานมคีวามเชีย่วชาญในการ
แกไ้ขปญัหาต่างๆ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

เน้ือหาด้านกระบวนการให้บริการ 

27. 
ขัน้ตอนการรบัสง่พสัดุมคีวาม
สะดวกสบาย เขา้ใจงา่ยไมยุ่ง่ยาก 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

28. 
ระยะเวลาในการรอควิเพือ่ใช้
บรกิารมคีวามเหมาะสมตามควิที่
เราไดร้บั 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

29. 
กระบวนการตอบสนอง แกป้ญัหา 
มคีวามรวดเรว็ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

30. 
สามารถตดิต่อสอบถามพนกังาน
ไดทุ้กครัง้เมือ่เกดิปญัหา 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
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ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ความคิดเหน็ผู้เช่ียวชาญ 

IOC รวม สรปุผล 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

31. 
สถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสะอาด 
และน่าใชบ้รกิาร 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

32. 
มทีีน่ัง่รองรบัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร
อยา่งเพยีงพอ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

33. 
มป้ีายและสญัลกัษณ์บ่งบอกได้
อยา่งชดัเจน 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

34. 
บรษิทัขนสง่พสัดุเอกชนมสีิง่
อาํนวยความสะดวกสาํหรบั 
ผูพ้กิาร คนชราอยา่งเหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

 
ส่วนท่ี 3 คณุภาพการบริการระบบขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศในจงัหวดัชลบรีุ 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ความคิดเหน็ผู้เช่ียวชาญ 

IOC รวม สรปุผล 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

เน้ือหาด้านความไว้ใจและความน่าเช่ือถือ (Reliability : RE)     

35. 
พนกังานสามารถแกป้ญัหาไดต้รง
ตามทีต่อ้งการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

36. 
พนกังานดาํเนินการขนสง่สนิคา้
โดยไมใ่หส้นิคา้เกดิความเสยีหาย 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

37. 
ขอ้มลูสว่นตวั/จดหมาย/พสัดุของ
ลกูคา้ไดร้บัความปลอดภยัจาก
การใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

เน้ือหาด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness : RES) 

38. 
บรษิทัขนสง่พสัดุมบีรกิารที่
ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้ เชน่ สง่พสัดุภายใน 1 วนั 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

39. 
บรษิทัขนสง่พสัดุมชีอ่งทางการ
ใหบ้รกิารทีเ่ขา้ถงึไดง้า่ย 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

40. 
พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความ
รวดเรว็ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
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ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ความคิดเหน็ผู้เช่ียวชาญ 

IOC รวม สรปุผล 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

เน้ือหาด้านความมัน่ใจทาํให้เช่ือมัน่  (Assurance : AS) 

41. 
การขนสง่ดว้ยความรวดเรว็
เป็นไปตามมาตรฐาน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

42. 
พนกังานใหค้วามรูเ้กีย่วกบัการ
บรกิารไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจงา่ย 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

43. บรษิทัขนสง่พสัดุมชีื่อเสยีง +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
เน้ือหาด้านการดแูลเอาใจใส่ (Empathy : EM) 

44. 
พนกังานมคีวามเสมอภาคในการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

45. 
พนกังานสง่มอบสนิคา้โดยถงึมอื
ลกูคา้อยา่งปลอดภยั 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

46. 
พนกังานสามารถสือ่สารกบัลกูคา้
ดว้ยความเขา้ใจในทุกขัน้ตอน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

เน้ือหาด้านความเป็นรปูธรรมในการให้บริการ (Tangible : TA) 

47. 
บรษิทัขนสง่พสัดุมพีนกังาน
ใหบ้รกิารเพยีงพอต่อความ
ตอ้งการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

48. พนกังานแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

49. 
บรษิทัขนสง่พสัดุมอุีปกรณ์ที่
ทนัสมยัมาใหบ้รกิาร 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

 
ส่วนท่ี 4 การตดัสินใจเลือกใช้บริการระบบขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศในจงัหวดัชลบรีุ 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 
ความคิดเหน็ผู้เช่ียวชาญ 

IOC รวม สรปุผล 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

เน้ือหาด้านการตดัสินใจเลือก 

50. 
เมือ่ทา่นตอ้งการสง่พสัดุทา่นจะ
เลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุ
ดว่นเป็นอนัดบัแรกเสมอ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

51. 
ในอนาคตทา่นจะใชบ้รกิารระบบ
ขนสง่พสัดุดว่นทีท่า่นใชอ้ยูเ่ป็น
ประจาํต่อไป 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

52. 
ทา่นจะแนะนําบอกต่อผูอ้ื่นใหม้า
ใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่พสัดุดว่นที่
ทา่นใชบ้รกิารอยู ่

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
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สรปุผลการทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ 
 

ความเหน็ของผูเ้ช่ียวชาญ 

 
ท่านท่ี 

1 
ท่านท่ี 

2 
ท่านท่ี 

3 
รวม 

คะแนน
เฉล่ีย 

จาํนวน
คาํถาม
ทัง้หมด 

IOC สรปุผล 

สว่นที ่1 6 6 6 18 6 6 1.00 ใชไ้ด ้
สว่นที ่2 28 23 28 79 26.3 28 0.94 ใชไ้ด ้
สว่นที ่3 15 15 12 42 14 15 0.93 ใชไ้ด ้
สว่นที ่4 3 3 3 9 9 9 1.00 ใชไ้ด ้
คะแนน
รวม 

52 47 49 148 49.33 52 0.95 ใช้ได้ 
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