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Abstract 
This research aimed to investigate online sellers’ demographic factors, logistic factors, 

and service quality factors affecting customer decision making to use the services of Kerry 
Express. This quantitative research was participated by 384 samples who were required to answer 
the questionnaire as the research tool. The data were analyzed using frequency, percentage, mean, 
and standard deviation. The hypothesis testing was conducted using independent sample t-test, 
One-Way ANOVA, and multiple regression analysis. 

The results showed that the majority were female, aged 20-29, graduating with a 
bachelor’s degree. Most of them had a monthly income of 30,000 or less. Most of them were 
found to be students. The majority’s behaviour of logistic activities was at a highest level. The 
overall service quality and the decision-making process were high.  Difference in age and 
education did not affect customer decision making while annual income and occupation differently 
affected customer decision making.  According to the correlation coefficient analysis, it was found 
that service quality affected the majority’s decision to use the services of Kerry Express with a 
significance level of 0.05. 

(Total 138 pages) 
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ตารางเทียบสดัส่วนจ านวนการสุ่มตวัอยา่ง เขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
แสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวดั (Reliability) 

33 
47 

 
 52 

4.1 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  าแนกตาม เพศ 

57 

4.2 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  าแนกตาม อาย ุ

57 

4.3 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  าแนกตาม ระดบัการศึกษา 

58 

4.4 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  าแนกตาม รายไดต่้อเดือน 

59 

4.5 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  าแนกตาม อาชีพ 

59 

4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของขอ้มูลเก่ียวกบั
กิจกรรมโลจิสติกส์ในการใหบ้ริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

61 

4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพในการ
ใหบ้ริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของ
ผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

64 

4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตดัสินใจเลือก
ผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

66 

   



ซ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่  

4.9 
 
แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นขั้นการตระหนกัถึงปัญหา จ าแนก
ตามเพศ 

 
 69 

4.10 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ดา้นขั้นการแสวงหาขอ้มูล จ าแนก
ตามเพศ 

69 

4.11 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นขั้นการประเมินทางเลือก จ าแนก
ตามเพศ 

70 

4.12 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นขั้นการตดัสินใจซ้ือ จ  าแนกตาม
เพศ 

70 

4.13 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ จ  าแนก
ตามเพศ 

71 

4.14 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห ้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล ในภาพรวม จ าแนกตามเพศ 

71 

4.15 
 

แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลใน
ดา้นอาย ุที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express 
ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

72 



ฌ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่    

4.16 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลใน
ดา้นระดบัการศึกษา มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

73 
 

4.17 
 
 

 

แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลใน
ดา้นรายไดต่้อเดือน ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

74 
 
 
 

4.18 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่าง
ของการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 
จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

75 

4.19 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่าง
ของการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการประเมิน
ทางเลือก จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

76 

4.20 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่าง
ของการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 
จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
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4.21 
 

การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่าง 
ของการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ 
ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นพฤติกรรมหลงั 
การซ้ือ จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
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ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่    

4.22 
 

การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่าง
ของการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการบริษทั Kerry Express ของผูค้า้ 
ออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ าแนกตามรายไดต่้อ
เดือน 
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4.23 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลใน
ดา้นอาชีพ ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

80 

4.24 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่างของ
การตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา 
จ าแนกตามอาชีพ 

81 

4.25 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่าง
ของการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการแสวงหา
ขอ้มูล จ าแนกตามอาชีพ 
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4.26 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่าง
ของการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการประเมิน
ทางเลือก จ าแนกตามอาชีพ 

84 

4.27 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่าง
ของการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาชีพ 
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4.28 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  
(ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา) 

87 

4.29 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 (ขั้นการแสวงหาขอ้มูล) 

88 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่    

4.30 
 

ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  
(ขั้นการประเมินทางเลือก) 

90 

4.31 
 

ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  
(ขั้นการตดัสินใจซ้ือ) 

91 

4.32 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  
(ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ) 
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4.33 
 

4.34 

ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  
(ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา) 
ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  
(ขั้นการแสวงหาขอ้มูล) 

94 
 
 95 

4.35 
 

4.36 

ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
(ขั้นการประเมินทางเลือก) 
ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
(ขั้นการตดัสินใจซ้ือ) 

97 
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4.37 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
(ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ) 
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สารบัญรูป 
 

หน้า 
รูปที ่   
1.1 อตัราประชากรของผูใ้ชร้ะบบอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย 2 
1.2 อตัราการเติบโตและการคาดการณ์การใชจ่้ายผา่นอีคอมเมิร์ซในประเทศ

ไทย 
3 

1.3 กรอบแนวคิดการวจิยั 7 
 



 
 

 
 

บทที ่1 
 

บทน า 
 

1.1  ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 

ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยก่ีอใหเ้กิดช่องทางและมุมมองที่เปิดกวา้งต่อผูค้น ในปัจจุบนั 
ถือไดว้า่ยคุน้ีเป็นยคุของความคิดและโอกาส คนรุ่นใหม่หันมาสนใจในการท าธุรกิจขนาดยอ่มเพิ่ม
มากขึ้น โดยมีรูปแบบในการท าธุรกิจที่เปล่ียนไปจากเดิม โดยสามารถใชเ้งินลงทุนในปริมาณที่น้อย
และมีเจา้ของกิจการเป็นผูค้อยดูแลผา่นความกา้วหนา้ของเทคโนโลยแีละอินเตอร์เน็ต (Internet) เกิด
เป็นการท าธุรกิจในรูปแบบใหม่คือ อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) หรือที่เรียกกนัว่าการซ้ือขายสินคา้
และบริการผา่นอินเทอร์เน็ต ซ่ึงสามารถด าเนินการไดทุ้กที่ทุกเวลา  ท  าใหก้ารท าธุรกิจเป็นเร่ืองที่ง่าย
และสะดวกต่อผูป้ระกอบการ การซ้ือขายสินคา้แบบอีคอมเมิร์ซมีแนวโน้มการเติบโตเพิ่มขึ้นอยา่ง
ต่อเน่ืองจากจ านวนผูเ้ขา้ถึงระบบอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย เดือนมกราคม 2561 มีจ  านวน 67% 
จากจ านวนประชากรทั้งหมด หรือคิดเป็นจ านวน 44,260 ลา้นคน อตัราการเติบโต 21% เม่ือเทียบกบั
ช่วงเดือนมกราคมปี 2560 โดยในช่วงเดือนมกราคม 2560 ประชาชนในประเทศไทยซ้ือของผ่าน
ระบบอีคอมเมิร์ซ เป็นจ านวนถึง 51% จากจ านวนประชากรทั้งหมด  คิดเป็นจ านวน 33,690 ลา้นคน 
หรือเป็นล าดบัที่ 15 จากทุกประเทศทัว่โลก (Kemp, 2017) 

 
ปัจจยัที่ส าคญัมาจากการที่ธุรกิจต่างๆ มองว่าเวลาน้ี E-Commerce เป็นช่อง ทางการขาย

หลักในการเขา้ถึงผูบ้ริโภค อีกทั้งยงัมีการเขา้มาของผูใ้ห้บริการจากต่างประเทศ ท าให้เกิดการ
แข่งขนัดา้นการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ไดม้ากที่สุด ทั้งการมีระบบ  
ช าระเงินออนไลน์ (Online Payment) ที่พฒันาไปอย่างมากทั้งในด้านความปลอดภยัและความ 
น่าเช่ือถือหรือการมีระบบจดัการสินคา้และขนส่งถึงปลายทางพร้อมเก็บเงิน นอกจากน้ียงัมีสถิติที่
เก่ียวกบัตวัเลขของคนไทยที่ใชอิ้นเทอร์เน็ตเติบโตขึ้น และมีประชากรไทยอยู่ในสังคมออนไลน์ 
(Social Media) ในจ านวนที่สูงมากขึ้นเช่นกนั ทั้งน้ีมือถือสมาร์ทโฟนราคาถูกยงัถือเป็นอีกหน่ึง
ปัจจยัที่ท  าให้คนไทยเกือบทุกระดับสามารถเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตได้ ผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตส่วนมากจึง
สามารถใชบ้ริการซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซตห์รือแอพพลิเคชัน่ (Application) ซ่ึงสามารถท าได้
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ตลอด 24 ชั่วโมงจากที่บา้น ที่ท  างาน ที่มหาวิทยาลยั หรือที่ใดก็ตามที่อินเทอร์เน็ตเขา้ถึง เพราะ
สามารถประหยดัเวลาในการออกไปเลือกซ้ือสินคา้เองตามห้างร้านต่างๆ และยงัเป็นตวัเลือกที่ดี
ส าหรับลูกคา้ที่ไม่มีเวลา อีกทั้งการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ใน ปัจจุบนันั้น มีความน่าเช่ือถือ
และมีประสิทธิภาพมากขึ้นกวา่แต่ก่อน เช่น ในกรณีที่สินคา้มีปัญหา ช ารุด เสียหาย หรือส่งผิดพลาด 
หลายๆ บริษทัก็มีนโยบายมารองรับปัญหาเหล่าน้ีแลว้ ดว้ยการคืน เงินหรือส่งคืนสินคา้ รวมถึงการมี
ระบบตรวจสอบการช าระเงินและสถานการณ์จดัส่งสินคา้อีกดว้ย 
 

 
 

รูปที่ 1.1 อตัราประชากรของผูใ้ชร้ะบบอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย 
ปรับปรุงจาก Digital in 2018 Global 

ที่มา: Kemp, 2018 
 

จากภาพประกอบด้านบนแสดงให้เห็นว่ามีผูใ้ช้บริการผ่านธุรกิจอีคอมเมิร์ซในอตัราที่
เพิม่ขึ้น จากขอ้มูลรายงานการวจิยัพฤติกรรมผูบ้ริโภคทัว่โลกปี 2561 ของบริษทั เพลแพลจ ากดั และ 
บริษทั อิปซอสส์ ประเทศไทย รายไดต่้อหัวประชากรไทย โดยเฉล่ียอยูท่ี่ 16,946 ดอลลาร์สหรัฐต่อ
คนต่อปี มีอตัราการรู้หนังสือของประชากรไทย คิดเป็นสัดส่วน 97% ของประชากรทั้งประเทศ มี
ผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ต 57 ล้านคน มีผูใ้ช้งาน Social Media มากถึง 51 ล้านคน  มีผูใ้ช้งาน
โทรศพัทมื์อถือ สูงถึง 93.61 ลา้นเลขหมาย มากกวา่จ านวนประชากรทั้งประเทศ  ในจ านวนผูใ้ชง้าน
อินเทอร์เน็ตทั้งหมด มีผูใ้ช ้Social Media เป็นประจ าผ่าน Smart Device 46 ลา้นคน  โดย พบว่า
สาเหตุในการใช้อินเทอร์เน็ต อันดับหน่ึง คือ การเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์  เน่ืองจาก 1) ความ



3 

สะดวกสบายคิดเป็น 82%  2) คือ ความรวดเร็วในการส่งของคิดเป็น 37%  และอีก 35% คิดวา่การซ้ือ
ของออนไลน์จะประหยดัเงินไดม้ากกวา่  ท  าใหเ้ห็นถึงยอดการใชง้านที่มีแนวโนม้จะเพิม่สูงขึ้น 

 

 
 

รูปที่ 1.2 อตัราการเติบโตและการคาดการณ์การใชจ่้ายผา่นอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย 
ปรับปรุงจากรายงานการวจิยัพฤติกรรมผูบ้ริโภคทัว่โลกปี 2560 ของบริษทั เพลแพล จ ากดั 

ที่มา: กองส่งเสริมและพฒันาธุรกิจ, 2562 
 

จากการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงที่ส่งผลต่อธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์
ใหมี้แนวโนม้เติบโตเพิม่ขึ้น ความตอ้งการใชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่งเพือ่ส่งสินคา้จากผูข้ายไปยงัผู ้
ซ้ือของกลุ่มผูค้า้อีคอมเมิร์ซจึงมีแนวโน้มที่มากขึ้นตามไปดว้ย ในปัจจุบนัธุรกิจขนส่งมีความเขม้ขน้
เป็นอย่างมาก  เน่ืองจากรูปแบบในการด าเนินธุรกิจที่มีการปรับเปล่ียนรูปแบบในการให้บริการที่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในยุคดิจิทัลได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยภาค 
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์มีการเติบโตขึ้น จากผลการส ารวจขอ้มูลของส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจ
และสงัคมแห่งชาติ (2562) พบวา่ ปริมาณการเติบโตของธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์มีอตัราการเติบโต
อยา่งต่อเน่ือง 

 
ธุรกิจโลจิสติกส์มีจ  านวนผูป้ระกอบการมากเป็นล าดบัที่ 6 จากจ านวนผูป้ระกอบการใน 

ภาคธุรกิจบริการทั้งหมด ปี 2561 ผูป้ระกอบการบริการขนส่งและโลจิสติกส์ที่จดทะเบียนนิติบุคคล 
กบักรมพฒันาธุรกิจการคา้ โดยปัจจุบนั (ขอ้มูล ณ วนัที่ 31 มีนาคม 2562) มีนิติบุคคลให้บริการ      
โลจิสติกส์  มีจ  านวน 25,837 ราย เพิม่ขึ้นจากปี 2561 (24,091 ราย) จ  านวน 1,746 ราย คิดเป็นร้อยละ 
7.24 และมีทุนจดทะเบียนรวม 322,523.03 ล้านบาท โดยธุรกิจให้บริการ โลจิสติกส์ที่มีการจด
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ทะเบียนสูงสุด 3 ล าดบั ไดแ้ก่ การขนส่งทางบกและระบบท่อล าเลียง 18,494 ราย (คิดเป็นร้อยละ 
71.5) ตวัแทนผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้และตวัแทนออกของ 3,719 ราย (คิดเป็นร้อยละ 14.4) และการ
บริหารจดัการเก่ียวกบัสินคา้ (จดัการดา้นการขนส่งและสถานที่เก็บสินคา้ บริการบรรจุหีบห่อเพื่อ
การขนส่ง) 1,191 ราย (คิดเป็นร้อยละ 4.6) (กองส่งเสริมและพฒันาธุรกิจ, 2562) 

 
ปัจจุบนัน้ีมีผูป้ระกอบธุรกิจขนส่งจ านวนมากในตลาดและมีกลยทุธท์างธุรกิจใหบ้ริการใน

รูปแบบต่างๆ ซ่ึงถือเป็นโครงสร้างพื้นฐานที่ส าคัญส าหรับธุรกิจบริการขนส่ง การพัฒนา
ประสิทธิภาพการให้บริการดา้นต่างๆ ตลอดจนการน าเคร่ืองมือดิจิทลัที่ทนัสมยัเข้ามาช่วยอ านวย
ความสะดวกในการท างานสามารถสร้างความไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุนและความแตกต่างให้เหนือคู่แข่ง 
ท  าให้ผูใ้ช้บริการสามารถมีโอกาสในการเลือกปัจจยัด้านต่างๆ ที่มีส่วนในการตดัสินใจเลือกใช้
ผูป้ระกอบการในแต่ละรายแตกต่างกนัไปตามความเหมาะสมของผูใ้ชบ้ริการ 

 
โดยการใหบ้ริการจดัส่งสินคา้ในงานวิจยัน้ี จะกล่าวถึงผูป้ระกอบการขนส่งเพื่อส่งสินคา้

ให้ผูค้า้ออนไลน์ในรูปแบบ Express (ด่วนพิเศษ) ซ่ึงมีผูป้ระกอบกาขนส่งที่ได้รับความนิยม 10 
ล าดบั (Office Mate Online, 2018) ดงัน้ี 

1) Kerry Express    6) TNT Express 
2) GrabBike   7) Niko’s Logistics 
3) LALAMOVE  8) DHL Express 
4) Nim Express  9) SCG Express 
5) ไปรษณียไ์ทย (EMS)  10) Alpha Fast 
 
ดงันั้น ผูว้จิยัจึงตอ้งการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 

Express ของผูค้า้ออนไลน์ เน่ืองจากอยูใ่นล าดบัแรก ของการไดรั้บความนิยมในการใช้บริการ   
ซ่ึงปฏิเสธไม่ไดว้่า ระบบการขนส่งนั้นเป็นส่วนส าคญัของการคา้ขายออนไลน์ ที่มีผลต่อยอดขาย 
ดว้ยการเพิม่ความสะดวกในการจดัส่งสินคา้ไปยงัผูซ้ื้อ วิธีการช าระเงิน ประสิทธิภาพในการจดัส่ง 
รวมถึงความรวดเร็วในการใหบ้ริการดว้ย เพื่อให้เขา้ใจถึงความตอ้งการในเชิงลึกของผูค้า้ออนไลน์
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการในการขนส่ง ผูป้ระกอบการขนส่งควรได้ทราบถึงปัจจัยต่างๆ  
ที่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ เป็นช่องทางให้สามารถเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั
เพือ่ตอบสนองไดใ้หต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงการปรับปรุงและพฒันาธุรกิจให้มี
โอกาสเติบต่อไปไดใ้นอนาคตอยา่งย ัง่ยนื 

https://th.kerryexpress.com/th/home/
https://www.grab.com/th/bike/
https://www.nikoslogistics.com/
https://www.alphafast.com/


5 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิยั 
 

1.2.1 เพือ่ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์   

1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านกิจกรรมด้านโลจิสติกส์กับการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ 
บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์   

1.2.3 เพือ่ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ 

 

1.3 สมมติฐานการวจิยั 
 

1.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษัท Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ 

1.3.2 ปัจจยัดา้นกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ 

1.3.3 ปัจจยัดา้นความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพในการใหบ้ริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษาวจิยั 
 
งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการส ารวจ (Survey)  

เพื่อศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  ซ่ึงจะศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นกิจกรรมด้าน 
โลจิสติกส์ และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้ ้าออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มาใช้เป็นกรอบ
แนวความคิด โดยงานวจิยัน้ีเป็นการศึกษาจากขอ้มูลปฐมภูมิโดยการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอ้มูล  
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1.4.1  ขอบเขตด้านประชากร 
 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจยั คือ ผูค้า้ออนไลน์ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  ที่ใช้

บริการขนส่ง บริษทั Kerry Express ที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
 
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่าง ผูค้ ้าออนไลน์ในเขต

กรุงเทพฯ และปริมณฑล  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  จึงก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยการใชสู้ตรค านวณของ (Cochran, 1977)  ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 384 คน  

 
1.4.2  ตัวแปร 
 
ตวัแปรอิสระ 

1) ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา 
อาชีพ 

2) ปัจจยัด้านโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ การบริการลูกคา้ การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ 
กิจกรรม ขนส่งโลจิสติกส์ยอ้นกลบั การจดัซ้ือ/จดัหา บรรจุภณัฑ ์

3) ปัจจยัคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ 

 
ตวัแปรตาม 

1) กระบวนการตัดสินเลือกผู ้ให้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผู ้ค ้า
ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ไดแ้ก่  ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา  ขั้นการแสวงหา
ขอ้มูล  ขั้นการประเมินทางเลือก  ขั้นการตดัสินใจซ้ือ  ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

 
1.4.3  ระยะเวลาในการศึกษา     
 
มกราคม 2562 – กุมภาพนัธ ์2563 
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1.5  กรอบแนวคดิการวจิัย 
 

จากการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของ
ผูค้า้ออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กรณีศึกษา บริษทั Kerry Express รวมไปถึง 
การทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัต่างๆ ได ้ดงัน้ี  

 
         ตวัแปรตน้ (Independent Variables)                               ตวัแปรตาม (Dependent Veriables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 1.3  กรอบแนวคิดการวจิยั 

การตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่ง  
โลจิสติกส์ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.ข ั้นการตระหนกัถึงปัญหา 
2.ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 
3.ขั้นการประเมินทางเลือก 
4.ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 
5.ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
ท่ีมา: Walters, 1987,  p.69 อา้งถึงใน ศุภร เสรี
รัตน์, 2550, น.49 

 

ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 

ปัจจยัดา้นกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ 
 -การบริการลูกคา้ 
-การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ 
-กิจกรรมการขนส่ง 
-โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) 
-การจดัซ้ือ/จดัหา 
-บรรจุภณัฑ์ 
ท่ีมา: Douglas & Stock, 2001 อา้งถึงใน สุวีณา ธีระ
ธรรม, 2555 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 -ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
-ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 
-ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
(Responsiveness) 
-ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 
-ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ 
(Empathy) 
ท่ีมา : Parasuraman et al., 1988 อา้งถึงใน สิริลกัษณ์ 
ทองพูน, 2559 

https://th.kerryexpress.com/th/home/
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1.6  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
1.6.1 ผลการศึกษาท าให้ทราบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูค้า้ออนไลน์ที่ตดัสินใจ

เลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
รวมถึงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ของของผูค้า้ออนไลน์ โดยสามารถน าขอ้มูลที่ไดไ้ปใชเ้ป็น
ขอ้มูลในการพฒันากลยทุธ ์ พฒันาการใหบ้ริการ ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูค้า้ออนไลน์ไดอ้ยา่ง
ตรงประเด็น  

1.6.2 ผลการศึกษาท าให้ทราบปัจจยัดา้นกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ และปัจจยัดา้นคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยธุรกิจผูใ้ห้บริการขนส่งโลจิสติกส์ สามารถน าขอ้มูลไปใช้
เป็นแนวทางในการวางแผนด้านการตลาดได้ เช่น การก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  การ
ประชาสมัพนัธ ์และการก าหนดกลยทุธ์ที่เหมาะสม เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัต่อไป
ในอนาคต สามารถน าขอ้มูลที่วิเคราะห์ได้มาใช้ในการประกอบการตดัสินใจในการก าหนดและ
วางแผนนโยบายการด าเนินงาน เพือ่ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 

1.7  นิยามศัพท์เฉพาะ 
  

อีคอมเมิร์ซ หรือ พาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การด าเนินธุรกิจโดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต  เป็นส่ือกลางระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ก่อให้เกิดการซ้ือขายสินคา้ขึ้น โดยผ่าน
อุปกรณ์ต่างๆ เช่น คอมพวิเตอร์ โทรศพัท ์เป็นตน้ ใหบ้รรลุเป้าหมายที่วางไว ้เพื่อลดค่าใชจ่้ายและเพิ่ม
ประสิทธิภาพภายในองค์การ โดยลดบทบาทองค์กรธุรกิจลง เช่น ท าเลที่ตั้ง โกดังสินคา้ พนักงาน
ตอ้นรับ เป็นตน้ จึงลดขอ้จ ากดัของระยะทาง และเวลาลงได ้ 

 
การจัดการโลจิสติกส์  หมายถึง ระบบการจดัการขนส่งสินคา้ ขอ้มูลและทรัพยากรจากจุดตน้

ทางไปยงัจุดบริโภคหรือจุดปลายทางตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยเก่ียวขอ้งกบัการผสมผสานของ
ขอ้มูลการขนส่ง การบริหารคลงัสินคา้ การจดัการวตัถุดิบ บรรจุหีบห่อ ซ่ึงโลจิสติกส์เป็นส่วนหน่ึง
ของห่วงโซ่อุปทานที่เพิม่มูลค่าใหก้บัการใชป้ระโยชน์ของเวลาและสถานที่ใชง้าน 

 
ผู้ค้าออนไลน์ หมายถึง ผูท้ี่ท  าการขายสินคา้ การโฆษณา โปรโมท การขายสินคา้บนเวบ็ไซต์

ต่างๆ รวมถึงการบริการต่างๆ ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต  



9 

บริการขนส่งด่วนพิเศษ หมายถึง หมายถึง การน าสินคา้จากผูส่้งไปส่งยงัผูรั้บสินคา้ภายใน
ระยะเวลาอนัสั้น โดยใชเ้ทคโนโลยแีละระบบในรูปแบบใหม่ เขา้มาพฒันาการบริการ ให้ลูกคา้ไดรั้บ
ความสะดวกสบาย รวดเร็ว แม่นย  า และถูกตอ้ง ผ่านเคร่ืองมือที่ทนัสมัยมากยิ่งขึ้น เช่น การเรียกใช้
บริการผา่นระบบอินเทอร์เน็ต การก าหนดวนั เวลา ในการขนส่งสินคา้ไดล่้วงหน้า การช าระเงิน การ
ติดตาม หรือติดตามสถานะของสินคา้ เป็นตน้  

 
การขนส่ง (Transportation) หมายถึง การเคล่ือนยา้ยคน สินคา้ หรือบริการจากที่หน่ึงไปยงั

อีกที่หน่ึง การขนส่งสินคา้ในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นการขนส่งทางถนน ในกรณีการเคล่ือนยา้ยคน
จะเป็นการขนส่งผูโ้ดยสาร 

 
การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง การเลือกผูใ้หบ้ริการจากหลกัการและเหตุผลในกระบวนการ

ทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง ที่เหมาะสมที่สุดกับการตดัสินใจใช้บริการเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งด้าน        
โลจิสติกส์ของธุรกิจ 

 
การบริการลูกค้า หมายถึง การอ านวยความสะดวกต่างๆ เพือ่ใหต้อบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ ซ่ึงเป็นการวดัผลการด าเนินงานของระบบโลจิสติกส์อย่างหน่ึง ในการสร้างอรรถประโยชน์ 
ส าหรับสินคา้และบริการ 

 
คุณภาพการบริการ  หมายถึง การบริการที่ดีไม่มีขอ้บกพร่อง และตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ตามความคาดหวงัหรือมากกว่าความคาดหวงัที่ก  าหนด เป็นส่ิงที่กระท าให้
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้เกิดความพงึพอใจ 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  หมายถึง ส่ิงที่แสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่

ผูรั้บบริการรับรู้ เช่น ตูโ้ดยสารรถไฟฟ้ามีความสะอาด พื้นที่บริเวณสถานีมีการระบายอากาศที่ดี มีแสง
สวา่งเพยีงพอ มีป้ายแสดงเสน้ทางการเดินรถไฟฟ้าชดัเจน เป็นตน้ รวมถึง เคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใชมี้ความ
ทนัสมยั การแต่งการของผูใ้หบ้ริการ มารยาทในการใหบ้ริการที่รู้สึกมีความเป็นมิตร 

 
ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ หมายถึง การให้บริการที่ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามขอ้ก าหนด

หรือสัญญาทุกประการ ที่ไดป้ระชาสัมพนัธ์หรือท าการตกลงไวก้บัรับบริการ หรือลูกคา้ การบริการ
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จะต้องอยู่ในระดับที่ผู ้รับบริการหรือลูกค้ายอมรับได้ การให้บริการที่ดีและมีมายาวนานด้วย
ภาพลกัษณ์องคก์รที่ก่อใหเ้กิดความเช่ือถือ 

 
การตอบสนองลูกค้า หมายถึง การมีกระบวนการที่มีความพร้อมหรือความเต็มใจในการ

ให้บริการอยา่งทนัท่วงทีเม่ือเกิดปัญหา ผูใ้ห้บริการให้การช่วยเหลืออยา่งรวดเร็ว ผูใ้ห้บริการมีความ
พร้อมที่จะใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา มีการติดต่อกบัผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง มีการจดัการวางแผนในการ
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 



 
 

บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวิจยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั

Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ โดยผูว้ิจยัไดศ้ึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งมาเป็น
แนวทางส าหรับการศึกษาและสนับสนุนผลการวิจยัเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของการวิจยัที่ได้
ก  าหนดไว ้ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัประชากรศาสตร์ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบักิจกรรมดา้นโลจิสติกส ์

2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกซ้ือ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือ 
2.6 กรณีศึกษาเก่ียวกบับริษทัผูใ้หบ้ริการขนส่งทางดา้นโลจิสติกส์ 
2.7 งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

2.1   แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัประชากรศาสตร์ 
 

การศึกษาด้านลักษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงส าคัญ เน่ืองจากความแตกต่างของ
ประชากรในแต่ละดา้น จะท าใหก้ารเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการที่แตกต่างกนั  ซ่ึงมี2 แนวคิดดงัน้ี 

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2550) ไดไ้หค้วามหมายวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ใชข้อ้มูล

ดา้นประชากรศาสตร์ เพือ่เป็นการแบ่งส่วนตลาดท าให้มีประสิทธิผลในการก าหนดตลาดเป้าหมาย
และง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน ประกอบดว้ย  

1) เพศ (Sex) เพศหญิงและเพศชาย มีแนวโน้ม ที่จะมีความแตกต่างกนัในดา้น
ทศันคติและพฤติกรรม 
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2) อายุ (Age) กลุ่มอายุ ที่มีความแตกต่างกนั ท าให้มีความช่ืนชอบรสนิยมที่
แตกต่างกนั โดยรสนิยมของ บุคคลจะมีการเปล่ียนแปลงไปตามวยัมีผลิตภณัฑ ์ที่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของแต่ละกลุ่มอายทุ ที่แตกต่างกนั  

3) ระดับการศึกษา (Education) ผูท้ี่ได้รับในระดับสูงส่งผลให้มีการบริโภค
สินคา้ ที่มีคุณภาพดีกวา่ รวมถึงมีราคาสูงกวา่การบริโภคสินคา้ของผูมี้การศึกษาในระดบัต ่า 

4) อาชีพ (Occupation) บุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกนั ส่งผลให้มีความตอ้งการใน
ดา้นสินคา้และบริการที่ต่างกนั 

5) รายได ้(Income) ผูบ้ริโภคที่มีรายไดป้านกลางและมีรายได้ต  ่า มีขนาดตลาด
ใหญ่กวา่ผูบ้ริโภคที่มีรายไดสู้ง สินคา้และบริการต่างๆจึงมีการแบ่งส่วนตลาดตามรายได ้

 
ในขณะที่ Schiffman and Wisenblit (2015) ไดก้ล่าวว่าการแบ่งส่วนตลาดประชากรท าได้

โดยการ แบ่งกลุ่มของผูบ้ริโภคตามอาย ุรายได ้เช้ือชาติ เพศ การประกอบอาชีพ สถานภาพสมรส 
ประเภท และขนาดของใชใ้นครัวเรือน และที่ตั้งทางภูมิศาสตร์ ตวัแปรเหล่าน้ีมีประสงคเ์ชิงประจกัษ ์
และสามารถซักถามหรือการสังเกตได้อย่างง่ายดาย ส่ิงเหล่านั้นช่วยให้นักการตลาดได้จ  าแนก
ผูบ้ริโภคแต่ละประเภทตามที่ก  าหนดไวไ้ดอ้ย่างชัดเจน เช่น กลุ่มอายหุรือกลุ่มรายไดเ้ช่นเดียวกับ
ระดบัชนชั้น ทางสังคมที่จะถูกก าหนดโดยวตัถุประสงค ์  การค านวณดชันีการวดั 3 ตวัแปร คือ 
รายได ้(จ  านวนเงินเดือน) ระดบัการศึกษา (การศึกษาสูงสุด) และ และในภายหลงัในดา้นที่อยู ่ของ
ผูบ้ริโภคและรหสัไปรษณีย ์สามารถใชข้อ้มูลร่วมกนั ท าใหท้ราบถึงที่ตั้งทางภูมิศาสตร์ของผูบ้ริโภค 
การแบ่งกลุ่มประชากรเป็นวิธีที่มี ประสิทธิภาพมากที่สุดในการคน้หาและเข้าถึงกลุ่มลูกคา้ที่
เฉพาะเจาะจง  

 
จาก 2 แนวคิดขา้งตน้ สามารถที่จะแบ่งลกัษณะประชากรศาสตร์เพื่อแบ่งส่วนตลาด และ

ก าหนดตลาด เป้าหมาย ไดด้งัน้ี คือ เพศ อายรุะดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เช้ือชาติ สถานภาพสมรส 
ส่ิงเหล่าน้ี ช่วยใหน้กัการตลาดไดจ้  าแนกผูบ้ริโภคแต่ละประเภทตามที่ก  าหนดไวไ้ดอ้ยา่งชดัเจน เช่น 
กลุ่มอายหุรือกลุ่มรายได ้เช่นเดียวกบัระดบัชนชั้นทางสังคมที่จะถูกกก าหนดโดยค านวณดชันีการ    
ช้ีวดั 3 ตวัแปร คือ รายได ้(จ  านวนเงินเดือน) ระดบัการศึกษา(การศึกษาสูงสุด) และอาชีพ  สามารถ
น ามาใชแ้บ่งประชากรที่จะศึกษาในธุรกิจขนส่งโลจิสติกสไ์ด ้
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2.2  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบักจิกรรมด้านโลจสิติกส์ 
 

2.2.1  ความหมายของการจัดการโลจิสติกส์ 
   
กฤษฎ์ ฉันทจิรพร (2550) ได้ให้ความหมายไวว้่าการจัดการโลจิสติกส์ หมายถึง 

กระบวนการของโซ่อุปทานประกอบด้วยการวางแผน การด าเนินการการควบคุมการไหลเวียน     
การจดัเก็บสินคา้ การบริการและสารสนเทศอยา่งมีประสิทธิภาพจากจุดแหล่งก าเนิดของวตัถุดิบ ถึง
จุดที่มีบริโภคหรือจุดที่มีการใชง้าน เพือ่ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 

 
พงษช์ยั อธิคมรัตนกุล (2550) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การจดัการโลจิสติกส์ หมายถึง การ

บริหารกระบวนการไหลของสินคา้บริการหรือวตัถุดิบ จากจุดเร่ิมตน้(Points of Origin) ไปยงัจุดที่มี
การใชสิ้นคา้หรือวตัถุดิบนั้นๆ 

 
จากความหมายที่กล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปได้ว่าการจดัการโลจิสติกส์ หมายถึง

กระบวนการวางแผนการปฏิบตัิการและการควบคุมการเคล่ือนยา้ย และการจดัเก็บสินคา้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงการใหบ้ริการและสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งตั้งแต่จุดก าเนิดจนถึง
จุดการบริโภคสินคา้ เพือ่วตัถุประสงคใ์นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 
2.2.2  กิจกรรมหลักของการจัดการโลจิสติกส์ 
 
สลิลาทิพย ์ ทิพยไกรศร (2554) ไดแ้บ่งกิจกรรมของกระบวนการจดัการโลจิสติกส์ออก

เป็น 13กิจกรรม ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 
1) การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการลูกคา้ประกอบดว้ยกิจกรรม

ทีต่อ้งติดต่อหรือประสานงานโดยตรงกบัลูกคา้ โดยกิจกรรมการใหบ้ริการลูกคา้น้ีไดถู้กวิเคราะห์ถึง
กิจกรรมต่างๆ ที่จะตอ้งท าเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ภายใตร้ะดบัการให้บริการ และ
ตน้ทุนของกรใหบ้ิการที่เหมาะสม 

2) การจดัเตรียมอะไหล่และงานบริการหลงัการขาย (Part and Service Support) 
เป็นกิจกรรมที่ครอบคลุมถึงบริการหลงัการขาย โดยเป็นกิจกรรมของการซ่อมแซมและบริการต่างๆ 
ที่เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑท์ี่ได้ขายไป เช่น การมีอะไหล่ทดแทนในขณะที่ลูกคา้ตอ้งการ การให้
ค  าแนะน าการบ ารุงรักษาผลิตภณัฑ์ กิจกรรมน้ีมีส่วนในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ และจะ
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ส่งผลถึงการตดัสินใจซ้ือในอนาคต สามารถสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ รวมถึงการบอกต่อไปยงั
ลูกคา้รายใหมี้ ซ่ึงมีส่วนช่วยในการสร้างความสมัพนัธก์บัลูกคา้ในระยะยาวอีกดว้ย 

3) กระบวนการด าเนินงานตามค าสั่งซ้ือองลูกคา้ (Order Processing) เป็น
กิจกรรมที่เป็นจุดเร่ิมของกระบวนการดา้นโลจิสติกส์ และการปฏิบตัิงานที่รวดเร็ว เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ กิจกรรมน้ีอาจแบ่งเป็น สามส่วนยอ่ยไดด้ังน้ี  (1) ส่วนการ
ปฏิบตัิงาน ไดแ้ก่ งานดา้นการรับค าสั่งซ้ือเขา้มาในระบบ การจดัตารางการส่งสินคา้ และการท า
ใบก ากบัสินคา้ (Invoice)  (2) ส่วนการติดต่อส่ือสารไดแ้ก่ การปรับเปล่ียน/แกใ้บค าสั่งซ้ือ การ
สอบถามสถานะของค าสั่งซ้ือการสอบกลบัและเร่งงานที่เร่งด่วน  (3) ส่วนการให้เครดิตและการ
เรียกเก็บค่าสินคา้ ซ่ึงท าหนา้ที่ในการตรวจสอบเครดิตที่ใหไ้วแ้ละการเรียกเก็บและรวบรวมค่าสินคา้ 
ทั้งน้ีการด าเนินงานตามค าสัง่ซ้ือ ความรวดเร็วในการด าเนินงานและความถูกตอ้งเป็นส่วนส าคญัใน
การเพิม่ระดบัความสามารถในการบริการลูกคา้ เน่ืองจากกิจกรรมน้ีเป็นส่วนงานที่ตอ้งมีการพบปะ
กนัระหวา่งลูกคา้กบับริษทั ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้และเขา้ใจในการบริการลูกคา้ รวมถึงความพึงพอใจ
ลูกคา้ดว้ย 

4) การพยากรณ์ความตอ้งการของลูกคา้ (Demand Forecasting) เป็นกิจกรรมที่
มีการพิจารณาถึงความตอ้งการในผลิตภณัฑห์รือบริการในอนาคตของลูกคา้ ซ่ึงจะมีการเช่ือมโยง
ขอ้มูลจากหน่วยงานต่างๆ ในองคก์ร เช่น ฝ่ายการตลาด ฝ่ายผลิต ฝ่ายคลงัสินคา้ โดยตอ้งทราบทั้ง
ช่วงเวลาในการส่งเสริมการขาย การตั้งราคา ปริมาณสินคา้คงคลงั จ  านวนแรงงาน ตารางการผลิต
เป็นตน้ 

5) การจัดการสินค้าคงคลัง  (Inventory Management) เป็นกิจกรรมที่ มี
ความส าคญัเน่ืองจากปริมาณสินคา้คงคลงัที่องคก์รมีอยูน่ั้นจะกระทบถึงสภาวะการเงิน การจดัหา
วสัดุใหไ้ดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการวางแผนในการผลิต ทั้งน้ี การที่องคก์รมีปริมาณ
สินคา้คงคลงัที่สูงยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ ขณะเดียวกนัก าท าให้องคก์ร
เกิดค่าใชจ่้ายในการเก็บสินคา้คงคลงั ค่าใชจ่้ายดา้นคลงัสินคา้ รวมถึงค่าเสียโอกาสในการน าเงินทุน
ไปหมุนเวียนเพื่อใชใ้นกิจกรรมอ่ืนๆ ดงันั้นในการบริหารจดัการสินคา้คงคลงัที่ดี องคก์รจึงควร
ค านึงถึงระดบัสินคา้คงคลงัทีเ่หมาะสมทีจ่ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ เพื่อที่จะ
สามารถลดค่าใชจ่้ายต่างๆ ที่เกิดขน้ในการจดัการสินคา้คงคลงั 

6) การจดัการคลงัสินคา้และการจดัเก็บ (Warehouse and Storage) เป็นกิจกรรม
ทีค่รอบคลุม 

7) ถึงการจัดการพื้นที่ที่ใช้ในการจัดเก็บหรือดูแลสินค้าคงคลัง อุปกรณ์
เคร่ืองใชต่้างๆ ที่ จ  าเป็นในการด าเนินงานในคลงัสินคา้ การตดัสินใจเก่ียวกบัสถานที่ในการจดัเก็บ 
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เช่น การตดัสินใจเก่ียวกบัการสร้างคลงัสินคา้เองหรือเช่าคลงัสินคา้ การออกแบบแผนผงัของส่ิง
อ านวยความสะดวกในคลงัสินคา้ทั้งน้ี ปัจจุบนัการจดัการคลงัสินคา้เป็นกิจกรรมที่สามารถสร้างมูล
คา้เพิม่ใหแ้ก่ตวัสินคา้ไดอี้กทางหน่ึง 

8) กิจกรรมการขนส่ง (Traffic and Transportation) เป็นกิจกรรมที่ครอบคลุม
ถึงการจดัการการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์การเลือกวิธีการในการขนส่งสินคา้ เช่น ทางเรือ รถบรรทุก 
รถไฟ เคร่ืองบิน หรือการขนส่งหลายรูปแบบ นอกจากน้ียงัครอบคลุมในส่วนของการเลือกเส้นทาง
ขนส่งโดยกิจกรรมน้ีเป็นส่วนประกอบหลกัในกระบวนการโลจิสติกส์ ในการเคล่ือนยา้ยสินคา้จาก
แหล่งก าเนิดสู่จุดที่มีการบริโภค รวมทั้งการน าสินคา้กลบัคืน 

9) การจดัซ้ือ/จดัหา (Procurement) กิจกรรมน้ีเป็นกิจกรรมที่มีการใชจ่้ายถึง 40 
ถึง 60เปอร์เซ็นตข์องรายได้ของบริษทั โดยเป็นกิจกรรมที่ท  าให้ไดม้าซ่ึงวสัดุหรือบริการเพื่อให้
กระบวนการผลิตของบริษทัยงัคงมีประสิทธิภาพ โดยรวมถึงกิจกรรมการคดัเลือกแหล่งวตัถุดิบการ
จดัหาวสัดุให้ไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ช้ ทั้งในดา้นเวลา ราคา ปริมาณ และคุณภาพ รวมทั้งการ
สร้างความสมัพนัธก์บัผูข้าย (Suppliers) 

10) กระบวนการโลจิสติกส์ยอ้นกลบั (Reverse Logistics) เป็นกิจกรรมที่ดูแล
หรือจดัการกบัสินคา้ที่ถูกส่งกลบัคืนมายงับริษทั นอกจากน้ียงัครอบคลุมถึงการก าจดัและควบคุม
วสัดุที่เป็นเศษเหลือจากกระบวนการผลิต การกระจายสินคา้ หรือการบรรจุ ซ่ึงกิจกรรมน้ีมีส่วน
ส าคญัมากขึ้นเน่ืองจากความตอ้งการความยดืหยุน่ในการสั่งซ้ือสินคา้ที่เพิ่มมากขึ้น นโยบายที่มีการ
ผอ่นผนัในการคืนสินคา้ และนโยบายเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้ม 

11) การเลือกทีต่ ั้งโรงงานและคลงัสินคา้ (Plant and Warehouse Site Selection) 
เป็นกิจกรรมที่มีส่วนส าคญัทั้งในการพจิารณาการสร้างหรือเช่าคลงัสินคา้หรือโรงงาน ช่วยให้ระดบั
กาตอบสนองต่อลูกคา้สูงขึ้น ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงระยะทางใกล-้ไกลของแหล่งวตัถุดิบและลูกคา้ 
นอกจากน้ีการคัดเลือกที่ตั้ งที่ เหมาะสมยงัช่วยให้ประหยดัต้นทุน ในการเคล่ือนยา้ยวสัดุหรือ
ผลิตภณัฑ ์ไม่วา่จะเป็นการเคล่ือนยา้ยจากโรงงานไปคลงัสินคา้ จากโรงงานสู่โรงาน หรือจะเป็นจาก
คลงัสินคา้ไปสู่ลูกคา้ 

12) กระบวนการเก่ียวกับการจดัการวสัดุต่างๆ (Material Handling) เป็น
กิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยหรือการไหลของวตัถุดิบ วสัดุที่อยู่ระหว่างการผลิต และ
ผลิตภณัฑสุ์ดทา้ยภายในโรงงานหรือคลงัสินคา้ เพือ่ลดขั้นตอนในการเคล่ือนยา้ยลดระยะทางในการ
เคล่ือนยา้ยให้เหลือน้อยที่สุด ลดงานระหว่างการผลิต จดัการให้มีความคล่องตวัในการเคล่ือนยา้ย
ไม่ให้เกิดการหยดุชะงกั และลดการสูญเสียจากการแตกหัก ขยะ การเน่าเสีย หรือการลกัขโมย ซ่ึง
การที่มีการจดัการหรือเคล่ือนยา้ยวสัดุต่างๆ นั้น จะท าให้มีตน้ทุนเกิดขึ้นตลอดเวลา เน่ืองจาก
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กิจกรรมน้ีเป็นกิจกรรมที่ไม่ไดเ้พิ่มคุณค่าให้แก่ผลิตภณัฑ ์จึงจ าเป็นที่จะตอ้งลดการจดัการให้น้อย
ทีสุ่ดโดยการวเิคราะห์ถึงการไหลของวสัดุต่างๆ เพือ่ที่จะช่วยลดตน้ทุนในกิจกรรมน้ี 

13) บรรจุภณัฑ์และการบรรจุ (Packaging) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัการ
บรรจุ และบรรจุภณัฑ ์บรรจุภณัฑมี์บทบาทใน 2 มุมมอง คือ  (1) มุมมองทางดา้นการตลาด ทีมุ่่งเน้น
ใหมี้รูปแบบทีดึ่งดูดลูกคา้  (2) มุมมองทางดา้นโลจิสติกส์ คือให้มีบทบาทในการปกป้องผลิตภณัฑ์
ไม่ใหเ้กิดความเสียหายจากการจดัเก็บและการขนส่ง และสามารถช่วยให้การจดัเก็บและเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑเ์ป็นไปไดส้ะดวก 

14) การส่ือสารในงานด้านโลจิสติกส์ (Logistics Communications) เป็น
กิจกรรมที่มีส่วนสนับสนุนงานด้านโลจิสติกส์และความส าเร็จขององค์กร โดยการส่ือสารที่มี
ประสิทธิภาพนั้นจะช่วยให้มีการตดัสินใจและด าเนินงานที่รวดเร็ว ลดปัญหาความล่าช้าระหว่าง
แผนกตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็ว ทั้งน้ี การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพควรเป็นการ
ส่ือสารในลกัษณะ  บูรณาการ ไดแ้ก่  (1) การส่ือสารระหว่างองคก์ร เช่น บริษทัของผูข้ายและลูกคา้ 
(2) การส่ือสารระหว่างหน่วยงานหลกัภายในองคก์ร เช่น ฝ่ายการตลาด วิศวกรรม บญัชี และฝ่าย
ผลิต  (3) การส่ือสารในแต่ละกิจกรรมของงานดา้นโลจิสติกส์ดงัทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งตน้  (4) การส่ือสาร
ในระหวา่งหน่วยงานยอ่ยในแต่ละกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ และ  (5) การส่ือสารระหว่างสมาชิกใน
สายโซ่อุปทานซ่ึงอาจไม่ไดติ้ดต่อกบับริษทัโดยตรง 
 
ตารางที่ 2.1 แสดงกิจกรรมหลกัดา้นโลจิสติกส์ (Key Logistics Activities) 
 

กิจกรรมหลกัขององคก์ร กิจกรรมสนบัสนุนการด าเนินงานขององคก์ร 
„ การบริการลูกคา้ (Customer Service) 
„ กระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้ (Order Processing) 
„ การพยากรณ์ความตอ้งการสินคา้ (Demand 
Forecasting) 
„ การจดัซ้ือ (Purchasing) 
„ การจดัการสินคา้คงคลงั (Inventory Management) 
„ การขนส่ง (Transportation) 
„ การบริหารคลงัสินคา้ (Warehousing and Storage) 
„ การจดัการโลจิสติกส์ยอ้นกลบั (Reverse 
Logistics) 

„ การสนบัสนุนดา้นอะไหล่และบริการ (Parts 
and Service Support) 
„ การเลือกท่ีตั้งโรงงานและคลงัสินคา้ (Plant and 
Warehouse Site Selection) 
„ การขนถ่ายวตัถุดิบ (Material Handling) 
„ การบรรจุภณัฑ ์(Packaging) 
„ การติดต่อส่ือสารทางดา้นโลจิสติกส์ (Logistics 
Communications) 

ทีม่า: Douglas & Stock, 2001 อา้งถึงใน สุวณีา ธีระธรรม, 2555 
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ดงันั้น ผูว้จิยัจึงพจิารณาเลือกกิจกรรมที่ส าคญั เหมาะสม และเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาในการใช้
วิเคราะห์งานวิจัยเล่มน้ี โดยส่วนใหญ่ใช้กิจกรรมหลักขององค์กร ได้แก่ การบริการลูกค้า              
การด า เนินการตามค าสั่ง ซ้ือ  กิจกรรมการขนส่ง โลจิสติกส์ย ้อนกลับ  (ข้อมูลย ้อนกลับ)                     
การจดัซ้ือ/จดัหา และเลือกกิจกรรมสนับสนุนการด าเนินงานขององค์กรในเร่ือง บรรจุภณัฑ ์รวม
ทั้งส้ิน 6 ประเด็นหวัขอ้ 
 

2.3  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริการลกูค้า 
 

2.3.1  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

 

อุสมาน บณัฑูรอัมพา (2554, น. 14) กล่าวว่าคุณภาพการบริการ หมายถึง ทศันคติที่
ผูรั้บบริการสะสมข้อมูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับการบริการซ่ึงหากอยูในระดับที่ยอมรับได ้
ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดับที่แตกต่างกันออกไปตามความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากการ
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

 
สมิต สชัฌุกร (2546 อา้งถึงใน เจริญ มีสิน, 2550) กล่าววา่ การใหบ้ริการที่ดี และมีคุณภาพ

จะตอ้งมีหลกัเกณฑ ์ที่มีความสอดคลอ้ง และตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพอใจ มีการปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์และตอ้งไม่ก่อผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ซ่ึงการบริการ
ที่มีคุณภาพนั้น จะตอ้งมีการจดัใหมี้มาตรฐานการบริการโดยค านึงถึงการปฏิบติังานให้เทียบเท่ากบั
มาตรฐานที่ก  าหนดไว ้ซ่ึงมาตรฐานในการบริการจะมีส่วนในการสร้างแนวโน้มของความคาดหวงั
ใหเ้พิม่คุณภาพของการบริการสูงขึ้น เพราะมาตรฐานการบริการ ไม่สามารถก าหนดไดอ้ยา่งชดัเจน
วา่ระดบัไหน ถึงเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการดงันั้นหากจะพิจารณาก าหนดมาตรฐาน
เป็นการทัว่ไป เพือ่ที่จะนาไปปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัลกัษณะบริการแต่ละ กรณีอยา่งเป็นรูปธรรม 

 
กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั
ที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการที่
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงที่ตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการ 
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานที่ที่ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบที่ตอ้งการ 
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สุพจน์ วิริยะสาธร (2554) ให้ความหมายของ คุณภาพ ว่าความเหมาะเจาะพอดีในการใช้
ละเป็นส่วนขยายในความส าเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อ
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการใชง้านตลอดระยะเวลาที่ใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น 

 
2.3.2  แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 
Parasuraman (1988 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2552) กล่าวว่าผลลพัธ์ที่เกิดขึ้น

จากการที่ลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาไดรั้บเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกคา้
รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคา้ท าการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวงั 
(Expected Service) กบั บริการที่รับรู้ (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลงัจากที่
เขาไดรั้บบริการแลว้นั่นเองโดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการให้บริการให้ให้เลือกเกณฑอ์ยา่ง
กวา้งทั้งหมดรวม 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

1) ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการในระดบัหน่ึงที่ตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate Performance) และไวว้างใจ (Assurance) 
ซ่ึงไดแ้ก่ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามที่สญัญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูลของ
ลูกคา้ และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้ การทางานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษา
อุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ และการมีจ านวนพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 

2) ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะที่จ  าเป็นใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละ
สามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่
ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ การสร้างความ
ปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของ
พนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

3) ส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้มของ
สถานที่ใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ เป็นตน้ 

4) ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อไดง่้าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และเขา้ใจ
ลูกคา้ (Customer Understanding) ซ่ึงไดแ้ก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของ
พนกังานบริการ เวลาในการเปิดใหบ้ริการให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ โอกาสในการรับทราบข่าวสาร
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ขอ้มูลต่างๆ ของกิจการผูรั้บบริการ ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน ความสามารถในการ
เขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน เป็นตน้ 

5) การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการ
ทนัที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะ
ใหบ้ริการ ความพร้อมที่จะใหบ้ริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ เป็นตน้ 

 
Lovelock and Wright (อา้งถึงใน รุ่งนภา บุญค า, 2552, น. 24) กล่าวว่า การวิจยัมิติคุณภาพ

การใหบ้ริการซ่ึงใชอ้งคป์ระกอบที่ส าคญั 5 ดา้นในการวดัความคาดหวงั และการรับรู้ของลูกคา้ เพื่อ
เป็นหลกัในการประเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงองคป์ระกอบที่ส าคญั ไดแก่ 

1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกมีความ
ไวว้างใจการบริการ ซ่ึงเกิดจาก ความสามารถในการปฏิบติัหรือให้บริการตามที่สัญญาไวอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง สามารถประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจบริการ ดงัน้ี 

1.1) มีการใหบ้ริการตามสญัญาไวห้รือไม่ 
1.2) ไม่ควรมีความผดิพลาดเกิดขึ้นจากการใหบ้ริการ 

2) ความแน่นอน (Assurance) หมายถึง การท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกมีความมัน่ใจ 
ซ่ึงเกิดจากความรู้ ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสร้างความ
เช่ือถือและไวว้างใจ ดงัน้ี 

2.1) รับมือกบัปัญหาของผูรั้บบริการได ้
2.2) เก็บความลบัของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 
2.3) มีความสุภาพ อ่อนนอ้ม และอ่อนโยนกบัผูรั้บบริการตลอดเวลา 
2.4) มีความรูที่สามารถตอบขอซกัถามของผูรั้บบริการ 

3) วตัถุ / ส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้ (Tangibles) หมายถึง การท าให้ผูรั้บบริการ
มองเห็นกายของบุคลากรในองคก์ร สามารถประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจบริการแต่ละแห่งได ้ดงัน้ี 

3.1) มีอุปกรณ์ที่ทนัสมยั และมีคุณภาพ 
3.2) มีอาคารสถานที่ เหมาะสม และดูดี 
3.3) บุคลากร รวมทั้งเจา้หนา้ที่ต่างๆ แต่งกายไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4) ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) หมายถึง การท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงการ
บริการเอาใจใส่ซ่ึงเกิดจากการที่ผูใ้ห้บริการให้ความใส่ใจและให้ความสนใจแก่ผูรั้บบริการเป็น
รายบุคคล ดงัน้ี 
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4.1) ผูรั้บบริการควรไดรั้บความสนใจเป็นรายบุคคล 
4.2) ควรมีบุคลากรที่เพยีงพอต่อใหค้  าปรึกษา 
4.3) มีปฏิสมัพนัธก์บัผูรั้บบริการในลกัษณะที่เป็นห่วงเป็นใย 

5) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง การท าให้ผูรั้บบริการรู้สึก การ
ไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงเกิดจาก ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือผูรั้บบริการ และใหบ้ริการที่รวดเร็ว ดงัน้ี 

5.1) ควรบริการผูรั้บบริการอยา่งทนัทวงที 
5.2) ตั้งใจในการช่วยเหลือเหลือผูรั้บบริการอยา่งสุดความสามารถ 

 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การที่ผูรั้บบริการความ

คาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากใชบ้ริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัที่ยอมรับได ้ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึง
พอใจน้ี เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง ซ่ึงคุณภาพการ
ใหบ้ริการในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาโดยอา้งอิงจากแนวคิดของ Parasuraman (1988 อา้งถึงใน ธีรกิติ
นวรัตน ณ อยธุยา, 2552) ประกอบไปดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ ความเป็นรูปธรรมความใส่ใจ
และการสนองตอบลูกคา้ เพราะเป็นหลกัส าคญัในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ร 

 

2.4  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการตัดสินใจเลอืกซ้ือ 
 

2.4.1  ความหมายของการตัดสินใจ 
 
นักวิชาการแต่ละท่านได้ให้ความหมายของการตัดสินใจซ้ือไวอ้ย่างแตกต่างกันตาม

ทรรศนะของตนดงัน้ี 
 
เพญ็ศรี แช่มมณี (2554) กล่าววา่ นกัการตลาดจ าเป็นตอ้งศึกษาปัจจยัต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือออนไลน์ของผูบ้ริโภคและตอ้งศึกษาท าความเขา้ใจว่าผูบ้ริโภคท าการ
ตดัสินใจซ้ือจริงๆ อย่างไร รวมทั้งตระหนักถึงการซ้ือผลิตภณัฑ์นั้นยงัมีบุคคลหลายฝ่ายเขา้มามี
บทบาทเก่ียวขอ้งไม่ไดเ้ฉพาะแต่ผูบ้ริโภคที่เป็นผูซ้ื้อเท่านั้นผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีกระบวนการใน
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ที่แตกต่างกนั โดยจุดมุ่งหมายเดียวกนั คือ ตอ้งการสินคา้ที่ดีที่สุดที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและความพอใจ 
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ดังนั้นจึงสามารถแบ่งประเภทของพฤติกรรมการซ้ือสินค้าของผูบ้ริโภคออกเป็น 4 
ประเภทโดยใชเ้กณฑท์างดา้นรูปแบบการตดัสินใจและระดบัการเก่ียวพนักบัสินคา้เป็นหลกั ดงัน้ี 

1) การตดัสินใจแบบสลบัซบัซอ้น เป็นรูปแบบการการซ้ือสินคา้ในผูบ้ริโภคที่มี
ความเก่ียวกนัสูง มีการตดัสินใจสลบัซบัซอ้นต่อการเลือกตราสินคา้ 

2) ผูบ้ริโภคที่มีความภกัดีต่อตราสินคา้ การซ้ือชา้ของผูบ้ริโภคนั้นเป็นผลมา
จากประสบการณ์การเรียนรู้สินคา้หรือบริการต่างๆ ท าใหเ้วลาในการตดัสินใจซ้ือค่อนขา้งนอ้ย 

3) การตดัสินใจอยา่งจากดั เป็นการตดัสินใจของผูบ้ริโภคที่มีความเก่ียวกนัใน
สินคา้ค่อนขา้งต ่า แต่จ าเป็นตอ้งใชก้ระบวนการตดัสินใจอยา่งรอบคอบ ซ่ึงมกัพบว่าผูบ้ริโภคจะท า
การตดัสินใจในลกัษณะน้ีกบัตราสินคา้ที่เพิ่งเขา้มาในตลาดใหม่ๆ นวตักรรมใหม่ และอยากใชเ้พื่อ
ตอ้งการทดลอง 

4) การตดัสินใจแบบเฉ่ือยชา เป็นการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคที่มีความ
เก่ียวกนักบัสินคา้ต ่า ผูบ้ริโภคจึงไม่ตอ้งใชเ้วลาในการตดัสินใจมาก ซ่ึงพบว่าผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้
เดิมโดยไม่เป็นมาจากการภกัดีต่อตราสินคา้ 

 
Kotler and Armstrong (2010) กล่าวว่า ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือเป็นขั้นตอนในการที่

ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือโดยมีกระบวนการ 5 ขั้นตอน 
1) การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need Recognition) การที่บุคคลรับรู้ถึงความ

ตอ้งการภายในซ่ึงอาจจะเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้จากทั้งภายนอกและภายในและส่ิงเร้า
หลกัๆ คือ ส่ิงกระตุน้ (Cue) หรือแรงขบั (Drive) ซ่ึงเป็นสาเหตุของความจูงใจให้บุคคลกระท าหรือ
จะปฏิบติับางส่ิงบางอยา่ง จะมีหลกัๆ ไดแ้ก่ ส่ิงเร้าจากสังคม ส่ิงเร้าที่เกิดจากการโฆษณา ส่ิงเร้าที่
ไม่ใช่โฆษณา หรือส่ิงเร้าที่เกิดจากแรงขบัภายในร่างกาย ส่ิงเร้าที่มีขา้งตน้บุคคลอาจจะสัมผสัหรือ
รับรู้ไดเ้พยีงบางส่วนหรือรับรู้ทั้งหมดก็เป็นไปได ้หากบุคคลเหล่านั้นไดรั้บส่ิงเร้ามากพอ ก็จะท าให้
เป็นแรงจูงใจที่จะผลกัดนัเขา้สู่ขั้นสูงสุดขึ้นเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บส่ิงเร้าแลว้ ส่ิงเร้าที่กล่าวออกไปนั้นจะ
มีส่วนจูงใจและจะท าให้เกิดการรับรู้ปัญหา การรับรู้ปัญหาเกิดขึ้นเม่ือบุคคลเผชิญกบัสถานการณ์
ความไม่สมดุลกนัระหว่าง สภาวะที่เป็นจริง (Actual State) กบัสภาวะที่ปรารถนา (Desired State) 
และจะมีความพยายามของบุคคลที่อยากจะใหบ้รรลุสภาวะที่จะปรารถนา จะมีผลสะทอ้นท าให้เกิด
ความตอ้งการและความตอ้งการน้ี ท  าให้เกิดเป็นรากเหงา้หรือตน้ตอแห่งพฤติกรรมของมนุษย์
ทั้งหมด หากไม่มีความตอ้งการแลว้ พฤติกรรมใดๆ ก็จะไม่เกิดขึ้น 

2) การสืบคน้ขอ้มูล (Information Search) หลงัจากที่ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ถึงปัญหา
น้ีแลว้ผูบ้ริโภคจะหาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลในตวัผูบ้ริโภคเอง (Internal Search) โดยจะนึกถึงความรู้
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ที่เกิดจากความทรงจ าที่ไดเ้ก็บสัง่สมจากประสบการณ์คร้ังผ่านๆ มา เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เช่น การซ้ือ
สินคา้ชนิดนั้นบ่อยๆ ซ้ือซ ้ าๆ เป็นประจ าก็จะท าให้เกิดความรู้ที่มีอยูใ่นตวัในความคิดมาใชไ้ดอ้ยา่ง
เพยีงพอ แต่หากมีความรู้ที่สัง่สมมานอ้ยก็จะจ าเป็นที่จะตอ้งคน้หาขอ้มูลจากแหล่งภายนอกเพิ่มเติม 
(External Search) ซ่ึงที่กล่าวมาขา้งตน้จะเกิดเม่ือการตดัสินใจซ้ือส่ิงส่ิงนั้น มีความเส่ียงต่อการ
ผิดพลาดสูงและจะท าให้เกิดค่าใชจ่้ายในการตดัสินใจค่าแหล่งขอ้มูลภายนอกอาจจะหามาไดจ้าก
หลายแหล่ง ไดแ้ก่ 

2.1) แหล่งบุคคล ไดแ้ก่ บิดา มารดา พี่ น้อง ญาติ เพื่อน เพื่อนบา้น 
เพือ่นร่วมงาน เป็นตน้ 

2.2) แหล่งโฆษณา ไดแ้ก่ การโฆษณา พนักงานขาย ผูจ้าหน่ายบรรจุ
ภณัฑ ์และการจดัแสดงสินคา้ต่างๆ 

2.3) แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน หน่วยงานและองคก์ารต่างๆ ที่
ท  าหนา้ที่ส ารวจจดัเก็บ รวมขอ้มูล สถิติเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ เพื่อให้บริการแก่สาธารณชน
ทัว่ไปทั้งของรัฐและเอกชน 

2.4) แหล่งประสบการณ์ (Experiential Source) ได้แก่ บุคคลที่มี
ประสบการณ์ดา้นการจดัด าเนินการ การตรวจสอบ และการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นโดยตรง 

3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือ ผูบ้ริโภคไดรั้บ
ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑท์ี่จะซ้ือเพยีงพอแลว้ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคก็จะใชข้อ้มูลความรู้ที่เก็บไวใ้นความ
ทรงจ า รวมทั้งขอ้มูลที่แสวงหามาไดจ้ากแหล่งภายนอกก าหนดเป็นเกณฑส์าหรับประเมินขึ้นและ
จากเกณฑม์าตรฐานที่ก  าหนดขึ้นน้ี ก็จะช่วยผูบ้ริโภคสามารถประเมินและเปรียบเทียบขอ้ดีขอ้เสีย
ส าหรับทางเลือกแต่ละทางไดว้ิธีหน่ึงที่จะช่วยลดทางเลือกให้แคบลงก็โดยใชว้ิธีเลือกลกัษณะเด่น
บางอยา่งของผลิตภณัฑเ์ป็นเกณฑพ์ิจารณา หากผลิตภณัฑใ์ดไม่มีลกัษณะดงักล่าวนั้น ก็จะคดัออก
จากรายการไป บางคร้ังการประเมินทางเลือกจะท าไดง่้ายเม่ือผลิตภณัฑน์ั้นมีลกัษณะเด่นเป็นพิเศษ
อยา่งชดัเจนเหนือผลิตภณัฑอ่ื์น เช่น ผลิตภณัฑท์ี่มีคุณภาพดีเลิศ ราคาต่าง การตดัสินใจเลือกจะมี
ความมัน่ใจมากกว่า การเลือกผลิตภณัฑร์ะดบัคุณภาพปานกลาง ราคาแพง เป็นตน้โดยทัว่ไปการ
ประเมินทางเลือกไม่อาจกระท าไดง่้ายนัก บางคร้ังผูบ้ริโภคมีทางเลือก 2 ทางหรือมากกว่า ซ่ึงมี
ลกัษณะน่าสนใจพอกนั ในกรณีเช่นน้ีก็จ  าเป็นจะตอ้งตั้งเกณฑก์ารตดัสินในใจขึ้นโดยน าลกัษณะ
บางอยา่งที่ส าคญัมาเปรียบเทียบและจดัลาดบั เช่น ราคา แบบสไตล์ คุณภาพ ความปลอดภยั ความ
คงทนถาวรสถานะของผลิตภณัฑ์และใบประกันคุณภาพ เป็นตน้ เกณฑ์ดังกล่าวน้ีจะนามาใช้
ก าหนดการตดัสินใจในขั้นต่อไป 
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4) การซ้ือ (Purchase) ภายหลงัจากที่ไดป้ระเมินทางเลือกอยา่งดีที่สุดแลว้ในขั้น
น้ีผูบ้ริโภคก็พร้อมที่จะลงมือซ้ือนั่นคือพร้อมที่จะแลกเปล่ียนเงินหรือสัญญาที่จะใช้เงินเพื่อให้
ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่ตอ้งการมาครอบครองเป็นเจา้ของแต่ก็ยงัมีส่ิงที่ตอ้งพิจารณาตกลงใจอีก 3 
ประการ คือ สถานที่ซ้ือเงินไขการซ้ือและความพร้อมที่จะจ าหน่ายเก่ียวกับสถานที่ที่จะซ้ือ เช่น 
อาจจะซ้ือที่ร้านจ าหน่าย ซ้ือที่โรงเรียน ซ้ือที่ที่ท  างานหรือซ้ือที่บา้นเพราะปัจจุบนัผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้
และบริการภายในบา้นมีแนวโน้มมากขึ้น ส่วนเง่ือนไขการซ้ือก็จะตดัสินใจว่าจะซ้ือเงินสด ซ้ือเงิน
ผ่อน หรือซ้ือทางไปรษณีย ์ โดยช าระเงินผ่านบตัรเครดิต เป็นตน้ ส่วนความพร้อมที่จะจ าหน่าย
หมายถึง ความพร้อมในการส่งมอบหรือใหบ้ริการ ซ่ึงขึ้นอยูก่บัสินคา้มีอยูใ่นสต๊อกพร้อมเสมอที่จะ
ส่งสินคา้ถึงลูกคา้ได ้ทนัที เม่ือผูบ้ริโภคสัง่ซ้ือเพราะรายการสินคา้ที่จ  าเป็นตอ้งส่งมอบ ระยะเวลาจะ
การสัง่ซ้ือ จนกระทัง่ผูบ้ริโภครับสินคา้รวมทั้งความสะดวกในการขนส่งสินคา้ไปยงัสถานที่ใชถื้อ
เป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ต่อผูบ้ริโภคผูบ้ริโภคจะซ้ือถา้หากองคป์ระกอบทั้ง 3 ประการดงักล่าวเป็นที่รับ
ไดแ้ละเป็นที่พอใจ แต่อยา่งไรก็ตามหากมีส่ิงหน่ึงส่ิงใดในองคป์ระกอบดงักล่าวไม่เป็นที่พอใจก็
อาจจะเป็นเหตุท  าให้การซ้ือตอ้งรีรอหรือเล่ือนเวลาออกไปหรืออาจจะตดัสินใจไม่ซ้ือก็อาจเป็นได ้
แมว้า่จะไม่มีปัญหาเลยเก่ียวกบัผลิตภณัฑท์ี่จะซ้ือก็ตาม 

5) พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post-purchase Behavior) ภายหลงัจากที่ผูบ้ริโภคได้
ซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการแลว้ ผลที่เกิดขึ้นจากการตดัสินใจซ้ืออาจท าให้ไดรั้บความพอใจหรืออาจ
ท าให้ไดรั้บความไม่พอใจอยา่งใดอย่างหน่ึง ในกรณีที่ไดรั้บความพอใจ ความแตกต่างระหว่าง
สภาวะที่เป็นอยูเ่ดิม (Existing States) กบัสภาวะที่พงึปรารถนาอยากจะให้เป็น (Desired States) ก็จะ
หมดไป โดยทัว่ไปแลว้ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจ หากส่ิงที่เขาคาดหวงัทั้งหมดได้รับการตอบสนอง 
มิฉะนั้นแลว้ 

เขาก็จะรู้สึกไม่พอใจนักนักการตลาดจะตอ้งตระหนักถึงความส าคญั ของ
ความรู้สึกหลงัการซ้ือของผูบ้ริโภคให้มากเพราะหากผูบ้ริโภคมีความรู้สึกไม่พอใจหรือความรู้สึก
ในทางลบ เขาอาจจะไม่กลบัมา 

ซ้ือใหม่แล้วเขายงัอาจจะกลายเป็นแหล่งข่าวที่พูดปากต่อปากในทางลบ 
(Negative Word-of mouth Information) ไปสู่ผูบ้ริโภคอ่ืนๆ ท าใหไ้ม่ซ้ือผลิตภณัฑข์องบริษทัไปดว้ย
โดยควรมีการให้ขอ้เสนอและเพื่อลดความรู้สึกกงัวลใจหรือความเศร้าเสียใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s 
Remorse) ให้ลดลงดว้ยการใชข้อ้มูลข่าวสารเพื่อสนับสนุนการเลือกซ้ือ เช่น ส่งจดหมายตามไป
หลงัจากซ้ือหรือโทรศพัทไ์ปถึงเพือ่เสนอให้บริการส่วนตวัเพื่อช่วยแกปั้ญหาใดๆ ที่เกิดขึ้นหรืออาจ
ใชก้ารโฆษณาที่เน้นความพอใจของผูบ้ริโภคที่ใชผ้ลิตภณัฑน์ั้นเป็นตน้ นอกจากน้ีบางบริษทัยงัใช้
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นโยบายใหค้ือสินคา้และคืนเงินถา้ผูบ้ริโภคไม่พอใจหรือมีหนงัสือรับประกนัสินคา้รับรองเพื่อสร้าง
ความพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคหลงัการซ้ืออีกดว้ย 

 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัสรุปไดว้า่ การตดัสินใจซ้ือ หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคทราบถึงความ

ตอ้งการในสินคา้วสัดุก่อสร้างแลว้ผูบ้ริโภคจะท าการแสวงขอ้มูลในตวัสินคา้วสัดุก่อสร้างนั้นๆ ก่อน
และมีการน าขอ้มูลจากที่ไดแ้สวงหามาประเมินและเปรียบเทียบต่างๆ ในการตดัสินใจเขา้ไปเลือก
ซ้ือและรับบริการของผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมหลายอยา่ง เช่น ดูจากตราของสินคา้ คุณภาพสินคา้ 
ราคาสินคา้ กลุ่มผูบ้ริโภคจะเป็นพวกมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้รู้สึกมัน่ใจในตราสินคา้นั้นๆ ท า
ให้เห็นสินคา้แลว้ตดัสินใจไดง่้ายขึ้น บางรายตอ้งการความมัน่ใจจากผูท้ี่มีประสบการณ์จะมาจาก
การบอกต่อของผูบ้ริโภคดว้ยกนั ดงันั้น การตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคจะมีมากมายหลากหลาย
วธีิแต่โดยรวมแลว้ผูบ้ริโภคจะมีความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ 
 

2.5  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบักระบวนการตัดสินใจเลอืกซ้ือ 

 
นักการตลาดจ าเป็นตอ้งศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือ เพื่อท าความเขา้ใจว่าผูบ้ริโภคมี

กระบวนการตดัสินใจซ้ือจริงๆ อย่างไร  โดยการแยกแยะว่าใครเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ รูปแบบและ
ขั้นตอนในการซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งไร ในงานวิจยัฉบบัน้ีจะกล่าวแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การตระหนักถึงปัญหา การแสวงหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก     
การตดัสินใจซ้ือ และ พฤติกรรมหลงัการซ้ือ รวมทั้งจะรวบรวมงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัแนวคิดไว ้
ดงัน้ี 

 
2.5.1  ขั้นการตระหนักถึงปัญหา (Problem Recognition) (Kotler & Armstrong, 2010 

อา้งถึงใน  แครียา ภู่พฒัน์, 2551) 
 

1) สภาวะการตระหนกัถึงปัญหา 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือเกิดเม่ือผูบ้ริโภคจะเกิดการตระหนักถึงปัญหา เม่ือ

มองเห็นความแตกต่างระหว่างสภาวะในอุดมคติ (Ideal State) กบัสภาวะในความเป็นจริง (Actual 
State) อยา่งมากจนท าให้เกิดการเร้า และกระบวนการตดัสินใจตระหนัก ซ่ึงสภาวะในอุดมคติคือ
สภาวะที่ผูบ้ริโภคตอ้งการใหเ้กิดขึ้น และสภาวะในความเป็นจริง คือ สภาวะที่เกิดขึ้นและด ารงอยูใ่น
ปัจจุบนัความแตกต่างระหวา่ง 2 สภาวะเกิดขึ้นได ้2 กรณี  ไดแ้ก่  
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1.1) กรณีที่เกิดขึ้นเม่ือสภาวะในอุดมคติอยูใ่นระดบัเดิม แต่สภาวะในความเป็น
จริงเส่ือมถอยลงจากเดิม 

1.2) กรณีที่เกิดขึ้นเม่ือสภาวะในอุดมคติอยูสู่งขึ้น แม้ว่าสภาวะใน
ความเป็นจริงอยูใ่นระดบัเดิม 

แต่อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากหากความแตกต่างระหว่างสภาวะในอุดมคติกับ
สภาวะในความเป็นจริงยงัมีไม่มาก ผูบ้ริโภคอาจจะไม่ตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการก็เป็นไป
ได ้

 
2) ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตระหนกัถึงปัญหาของผูบ้ริโภค 
ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตระหนักถึงปัญหาของผูบ้ริโภค จึงแยกไดเ้ป็น2 กลุ่ม 

ไดแ้ก่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อสภาวะในอุดมคติและปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อสภาวะในความเป็นจริง  ดงัน้ี 
2.1) กลุ่มปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อสภาวะในอุดมคติ ไดแ้ก่ วฒันธรรมและ

ชนชั้นทางสังคม กลุ่มอา้งอิง ลกัษณะของครอบครัวสถานภาพทางการเงิน พฒันาการของแต่ละ
บุคคล แรงจูงใจ สถานการณ์ในปัจจุบนั และความพยายามท าการตลาด เช่น โฆษณา หรือการจดั
กิจกรรมทางการตลาด เป็นตน้ ถา้ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีปัจจยัที่แตกต่างกนั จะมีผลให้ความตอ้งการ
ต่างกนัได ้

2.2) กลุ่มปัจจยัที่มีผลต่อสภาวะในความเป็นจริง ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์
เส่ือมถอยหรือชารุดหรือใชง้านไม่ได ้ประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑไ์ม่สามารถตอบสนอง
ไดต้ามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค พฒันาการของแต่ละบุคคลทั้งร่างกายและจิตใจที่เปล่ียนไปจาก
เดิม การมีอยูข่องผลิตภณัฑใ์นตลาด และสถานการณ์ของสงัคมในปัจจุบนั 

 
2.5.2 ข้ันการแสวงหาข้อมูล (Information Search) (Kotler & Armstrong, 2010 อา้งถึงใน  

แครียา ภู่พฒัน์, 2551) 
 
เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการกระตุน้แลว้ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ในการแสวงขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบั

สินคา้นั้น ผูบ้ริโภคจะแสวงหาขอ้มูลได ้2 ประเภท ไดแ้ก่  
1) การแสวงหาขอ้มูลภายใน 
การแสวงหาขอ้มูลภายใน หมายถึง ผูบ้ริโภคจะแสวงหาขอ้มูลจากความทรงจ า

ของตนเองที่ถูกเก็บไวเ้ก่ียวกบัสินคา้หรือบริการต่างๆ โดยอาศยัความรู้เดิมที่ไดจ้ากประสบการณ์
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และการเรียนรู้ที่ผา่นมาของผูบ้ริโภคแต่ละคน อาจเรียกไดว้า่เป็นการแสงหาขอ้มูลแบบธรรมดา โดย
การพจิารณาใหม้ากขึ้น 

 
2) การแสวงหาขอ้มูลภายนอก 
การแสวงหาขอ้มูลภายนอก หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคคน้หาขอ้มูลจากแหล่ง

ภายนอก เพือ่เรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้มากขึ้น แหล่งขอ้มูลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ืออาจแบ่งไดเ้ป็น 
4 แบบ ไดแ้ก่ 

2.1) กลุ่มบุคคลที่เป็นเครือข่ายทางสงัคมของผูบ้ริโภค เช่น ครอบครัว
เพือ่น เพือ่นร่วมงาน เพือ่นสนทนาทางอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

2.2) แหล่งการคา้เป็นการคน้หาจากตลาด เช่น จากผูผ้ลิตหรือผูข้าย 
ส่ือโฆษณาเวบ็ไซตข์ององคก์รธุรกิจ พนกังานขาย ตวัแทนจาหน่าย บรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ 

2.3) แหล่งสังคม เช่น สถาบนัคุม้ครองผูบ้ริโภค ส่ือมวลชนต่างๆ 
เว็บไซต์องค์กรอิสระต่างๆ หน่วยงานของรัฐ และส่ือทางสังคม (Social Media) เช่น Blog, 
Facebook, Pantip.com ที่ผูบ้ริโภคกาลงัเป็นที่นิยมคน้หา เป็นตน้ 

2.4) การทดลองดว้ยตนเอง เช่น การจดัการ การตรวจสอบ และการ
ทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

 
3) ความถ่ีและปริมาณในการแสวงหาขอ้มูล 
ความถ่ีในการแสวงหาหรือคน้หาขอ้มูลของผูบ้ริโภคนั้น จะมีความถ่ีเพิม่ขึ้นจาก 

3 กรณี ไดแ้ก่ กรณีเห็นว่าการซ้ือเป็นเร่ืองส าคญั กรณีที่ผูบ้ริโภคตอ้งการเรียนรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
เพิม่ขึ้น และกรณีที่การคน้หาขอ้มูลสามารถกระท าไดง่้าย อา้งขอ้มูลจาก ชูชยั สมิทธิไกร (2553) ว่า
ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความถ่ีในการคน้หาขอ้มูลแตกต่างกนั เช่น ผูบ้ริโภคที่อายนุ้อย หรือมีระดบั
การศึกษาสูง จะมีความถ่ีในการคน้หาขอ้มูลมาก ผูบ้ริโภคเพศหญิงจะใชเ้วลาในการคน้หาขอ้มูล
มากกวา่ผูบ้ริโภคเพศชาย ส าหรับปริมาณการคน้หาขอ้มูลในผูบ้ริโภคจะมีความต่างกนัไปตามระดบั
ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค โดยที่ผูบ้ริโภคที่มีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑร์ะดบัปานกลาง
จะมีปริมาณการคน้หาขอ้มูลสูงสุด ส่วนผูบ้ริโภคที่มีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑร์ะดบัสูงและค่าจะมี
ปริมาณการคน้หาขอ้มูลนอ้ย 

 
Soloman (2009 อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิไกร, 2553) กล่าวถึงระดบัการตดัสินใจซ้ือมีผลต่อ

ปริมาณการคน้หาขอ้มูลของผูบ้ริโภค โดยการตดัสินใจที่ตอ้งอาศยักระบวนการคิดและแกปั้ญหา
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รอบคอบมากเท่าไหร่ การคน้หาขอ้มูลจะความถ่ีและปริมาณที่มากขึ้นตามไปดว้ย ซ่ึงสามารถแบ่ง
ระดบัการตดัสินใจไดเ้ป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ 

ระดบัที่ 1 การตดัสินใจซ้ือตามความเคยชิน (Routine Response Behavior) มกั
เกิดขึ้นในสถานการณ์ที่สินคา้มีราคาถูก ซ้ือเป็นประจ า หรือผูบ้ริโภคมีความคุน้กบัประเภทหรือยีห่้อ
ของผลิตภณัฑน์ั้นเป็นอยา่งดี 

ระดบัที่ 2 การตดัสินใจซ้ือที่ใชก้ระบวนความคิดแบบง่าย (Limited Problem 
Solving) จะใชก้ฎการตดัสินใจแบบง่ายหรือทางลดัในการตดัสินใจ เช่น ใชร้าคาหรือประเทศผูผ้ลิต
เป็นทางลดัในการตดัสินใจวา่จะซ้ือยีห่อ้ใด 

ระดับที่ 3 การตดัสินใจซ้ือที่ใช้กระบวนความคิดแบบซับซ้อน(Extensive 
Problem Solving) มีความรอบคอบและความระมดัระวงัในการตดัสินใจ โดยอาศยัการพิจารณา
ขอ้มูลต่างๆ มกัเกิดกบัการตดัสินใจผลิตภณัฑท์ี่มีราคาแพง เป็นสินคา้ที่นานๆ ซ้ือคร้ัง ไม่คุน้ชินกบั
ประเภทหรือยีห่อ้ของผลิตภณัฑท์ี่จะซ้ือ และมีความเส่ียงตามการรับรู้ ซ่ึงผลิตภณัฑเ์สริมอาหารจะมี
ความเส่ียงในการรับรู้ด้านกายภาพ เน่ืองจากกังวลว่าสินคา้จะมีอันตรายหรือไม่ อย่างไรก็ตาม
ผูบ้ริโภคอาจรับรู้ความเส่ียงดา้นอ่ืนๆ เช่น ความเส่ียงทางสังคม ความเส่ียงทางจิตวิทยา ความเส่ียง
ดา้นการใชง้าน ความเส่ียงดา้นการเงินไดอี้กดว้ย 

 
2.5.3  ขั้นการประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) (Kotler & Armstrong, 2010 

อา้งถึงใน แครียา ภู่พฒัน์, 2551) 
 

1) ชุดของการพจิารณา 
ผูบ้ริโภคจะประมวลขอ้มูลที่ได้รับเก่ียวกับผลิตภณัฑ์เชิงเปรียบเทียบ และ

ตดัสินใจมูลค่าของสินคา้นั้นๆ โดยปกติแลว้ ผูบ้ริโภคที่ไม่พิจารณาทางเลือกทุกทางที่มีอยู ่ แต่จะ
พจิารณาหาทางจ านวนหน่ึงเท่านั้น ซ่ึงทางเลือกที่ไดรั้บการพจิารณาจะเรียกว่า “ชุดของการพิจารณา
(Consideration Set)” ซ่ึงจ านวนยีห่อ้ผลิตภณัฑท์ี่มีอยูใ่นชุดของการพิจารณาจะมีจ านวนหน่ึง และมี
ความแตกต่างกนัตามประเภทของผลิตภณัฑ ์อีกทั้งในประเภทผลิตภณัฑเ์ดียวกนั ผูบ้ริโภคแต่ละคน
มีจ านวนผลิตภณัฑท์ี่อยูใ่นชุดพจิารณาแตกต่างกนั โดยผูบ้ริโภคที่มีความภกัดีต่อตราสินคา้สูง มกัจะ
มีจ านวนผลิตภณัฑอ์ยูใ่นชุดพจิารณานอ้ย 

การประเมินทางเลือกจะมาจากชุดพิจารณายีห่้อผลิตภณัฑท์ี่อยูใ่นความทรงจ า
ของผูบ้ริโภคอยูแ่ลว้ ท  าให้นักการตลาดพยามยามให้ผูบ้ริโภคจดจ าช่ือยีห่้อสินคา้ของตนให้เพื่อให้
สินคา้ของตนอยูใ่นชุดพจิารณา นอกจากน้ีผูบ้ริโภคอาจมีการประเมินทางเลือกจากชุดพิจารณาที่ถูก
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สร้างขึ้นใหม่ ในกรณีผูบ้ริโภคไม่เคยมีประสบการณ์หรือความรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ้ือผลิตภณัฑย์ีห่้อ
นั้น โดยอาศยัวธีิการต่างๆ เช่น ปรึกษาเพือ่น หรือการหาขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 

 
2) วธีิในการประเมินทางเลือก 
วธีิในการประเมินทางเลือกนั้น Blackwell et al. (2007 อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิไกร, 

2553) กล่าววา่สามารถกระท าได ้2 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
2.1) การประเมินที่มีอยูใ่นความทรงจา (Pre-Existing Evaluation) 
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกไม่ยาก เพราะประเมินผลิตภณัฑท์ี่มีอยูใ่น

ความทรงจ าอยูแ่ลว้ ไม่วา่จะเป็นผลจากประสบการณ์โดยตรงหรือการบอกเล่าจากผูอ่ื้นก็ตาม 
2.2) การสร้างการประเมินแบบใหม่ (Constructing New Evaluation) 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคไม่เคยมีประสบการณ์หรือไม่เคยมีความรู้ หรือไม่

ตอ้งการประเมินตามที่เก็บไวใ้นความทรงจ าเน่ืองจากลา้สมยัไปแลว้สาหรับการซ้ือคร้ังใหม่ การ
สร้างการประเมินแบบใหม่มี 2 วธีิการ คือ 

2.2.1) การจดัประเภท แบ่งเป็น ระดบับนที่พิจาณาประเภท
แบบกวา้งๆ ระดบักลางที่ บ่งบอกผลิตภณัฑท์ี่คลา้ยคลึงกนัอยูใ่นระดบัเดียวกนั และระดบัล่างที่บ่งช้ี
เจาะจงถึงชนิดผลิตภณัฑแ์ต่ละกลุ่ม 

2.2.2) การพิจารณาทีละส่วน ซ่ึงการพิจารณาทีละส่วน
ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งมีเกณฑก์ารประเมิน (Evaluation Criteria) ที่อาจจะไดจ้ากหลายแหล่ง ไดแ้ก่ 
จากตวัของผูบ้ริโภคเองซ่ึงมีความตอ้งการ แรงจูงใจ ค่านิยม บุคลิกภาพ วิถีชีวิต และทศันคติของ
ผูบ้ริโภคคนนั้น กลุ่มอา้งอิงของ ผูบ้ริโภค โดยมีครอบครัว กลุ่มเพื่อน และกลุ่มทางสังคมต่างๆ ที่มี
ความส าคญัต่อผูบ้ริโภค องคก์รทางธุรกิจต่างๆ เช่น ผูผ้ลิตสินคา้และใหบ้ริการที่โฆษณาหรือส่ือสาร
ขอ้มูลใหผู้บ้ริโภค ทั้งน้ีเกณฑใ์นการประเมินทางเลือกของสินคา้แต่ละประเภทอาจมีความแตกต่าง
กนัหรือมีจ านวนเกณฑก์ารประเมินที่ไม่เท่ากนั เช่น สินคา้ราคาถูก อาจใชเ้กณฑก์ารประเมินเพียง 2-
3 เกณฑ ์แต่ส าหรับสินคา้ที่ผูบ้ริโภครู้สึกเก่ียวพนัสูง (High-Involvement Product) เช่น ผูบ้ริโภครับรู้
วา่สินคา้นั้นเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของตนเอง หรืออาจมีผลกระทบต่อจิตใจและร่างกาย ผูบ้ริโภค
อาจใชเ้กณฑก์ารประเมินหลายขอ้ แต่อยา่งไรก็ตาม เกณฑแ์ต่ละขอ้อาจมีความส าคญัที่ไม่เท่ากนั 
เกณฑบ์างขอ้อาจมีลกัษณะเป็นตวัตดัสิน (Determinant Attribute) 
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2.5.4  ขั้นการตัดสินใจซ้ือ (Purchasing Decision) (Kotler & Armstrong, 2010 อา้งถึงใน 
แครียา ภู่พฒัน์, 2551) 

 
1) รูปแบบการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
ผูบ้ริโภคมีรูปแบบการตดัสินใจซ้ือเลือกที่ Shim ไดน้ ารูปแบบการตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภคของ Sproles and Kendall (1986 อา้งถึงในชูชยั สมิทธิไกร, 2553) มาใชว้่ามี 3 กลุ่มรูปแบบ 
ดงัน้ี 

1.1) แบบเน้นประโยชน์ใช้สอย ประกอบดว้ยรูปแบบเน้นคุณภาพ
และแบบเนน้ราคา 

1.2) แบบเน้นสังคมประกอบดว้ยรูปแบบเน้นตราสินคา้ที่มีช่ือเสียง 
แบบตามแฟชัน่ แบบเนน้ความสุขและความเพลิดเพลิน และแบบซ้ือตามความเคยชินหรือความภกัดี
ต่อสินคา้ 

1.3) แบบที่ไม่น่าปรารถนา ประกอบดว้ยรูปแบบตามใจตนเองและ 
แบบสบัสน 

 
2) ปัจจยัที่แทรกความตั้งใจซ้ือและการตดัสินใจซ้ือ 
แมว้า่ผูบ้ริโภคอาจสร้างรูปแบบการตั้งใจซ้ือไวท้ี่ยีห่้อสินคา้ที่ชอบมากที่สุด แต่

อาจมี 2 ปัจจยัที่แทรกความตั้งใจซ้ือและการตดัสินใจซ้ือได ้ไดแ้ก่ 
2.1) ปัจจยัทศันคติของผูอ่ื้นที่มาจากความรุนแรงทางทศันคติในแง่ลบ

ของผูอ่ื้นและแรงจูงใจที่ทาให้ผู ้บริโภคคลอ้ยตามทศันคติในแง่ลบของผูอ่ื้นนั้น เช่น เป็นบุคคล
ใกลชิ้ดมากกบัผูบ้ริโภค ทาใหผู้บ้ริโภคตอ้งการเอาใจบุคคลใกลชิ้ด 

2.2) ปัจจยัสถานการณ์ที่ไม่ไดค้าดคิดไวล่้วงหนา้ที่เกิดขึ้นกบัผูบ้ริโภค
อาจท าใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงในการตั้งใจซ้ือ 

 
3) การซ้ือ 
การซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นขั้นตอนที่ผูบ้ริโภคด าเนินในการซ้ือสินคา้และบริการ 

โดยประกอบไปดว้ยแหล่งที่ซ้ือร้านคา้และซ้ือผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ดงัน้ี 
3.1) แหล่งที่ซ้ือ 
แหล่งที่ซ้ือมีปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อแหล่งที่ซ้ือทั้งหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
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3.3.1) ประเภทของร้านคา้แต่ละประเภทมีอิทธิพลในการ
ดึงดูดผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนัขึ้นกบัผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑป์ระเภทใด เช่น ห้างสรรพสินคา้ที่
มีสินคา้หลากหลายและมีพนกังานขายคอยใหบ้ริการ ดิสเคาทส์โตร์ หรือ ซูเปอร์เซ็นเตอร์ที่เนน้ราคา
ถูก ร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่งเช่นร้านขายยา 

3.3.2) ท าเลและขนาดของร้านคา้มีอิทธิพลอยา่งมากต่อการ
เลือกแหล่งที่ซ้ือของผูบ้ริโภค โดยปกติแลว้ผูบ้ริโภคมกัซ้ือสินคา้จากร้านคา้ที่อยู่ใกล้ที่พกัหรือที่
ท  างานตนเองนอกจากน้ีชอบซ้ือจากร้านใหญ่มากกวา่ร้านเล็ก 

3.3.3) ภาพลกัษณ์ของร้านคา้เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคที่
เก่ียวกบัคุณลกัษณะต่างๆ ของร้านคา้ เช่น การบริการ ปริมาณและคุณภาพสินคา้ รูปลกัษณ์ทาง
กายภาพและส่ิงอ านวยความสะดวก การส่งเสริมการขายและบรรยากาศของร้าน ซ่ึงการรับรู้น้ีมี
อิทธิพลต่อการเลือกแหล่งที่จะซ้ือของผูบ้ริโภค 

3.3.4) การโฆษณาของร้านคา้ใชเ้พื่อการส่ือสารและการ
ดึงดูดใจผูบ้ริโภคโดยเฉพาะการโฆษณาเก่ียวกบัราคาสินคา้ 

3.3.5) การบริการของร้านค้าซ่ึงร้านคา้แต่ละแห่งมีการ
บริการที่แตกต่างกนัทั้งในดา้นการตอ้นรับ การแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ นโยบายเก่ียวกบัการคืนสินคา้ 
และการจัดส่งสินค้าผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือจากร้านค้าที่มีการบริการที่ดีและสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค 

3.3.6) พนกังานขายหรือพนักงานบริการเป็นบุคคลที่มีการ
สัมพนัธ์ติดต่อกบัผูบ้ริโภคโดยตรง และเป็นผูมี้บทบาทของอยา่งสูงในการสร้างความประทบัแก่
ผูบ้ริโภค 

 
2.5.5  ขั้นพฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post Purchasing Behavior) (Kotler & Armstrong, 

2010 อา้งถึงใน แครียา ภู่พฒัน์, 2551) 
 

1) การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงักบัผลลพัธท์ี่เกิดขึ้นจริง 
ผูบ้ริโภคจะตดัสินวา่คุณภาพของสินคา้หรือบริการที่ไดใ้ชน้ั้น มีความสอดคลอ้ง

กบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือไม่ เน่ืองจากองคป์ระกอบที่ท  าให้ผูบ้ริโภครู้สึกพอใจหรือไม่
พอใจต่อการบริโภคสินค้าหรือบริการ  มาจากผลของประสิทธิภาพการท างานของผลิตภัณฑ์
(Product Performance) และผลจากความคาดหวงั (Expectation) ของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัในที่น้ี
หมายถึงส่ิงที่ผูบ้ริโภคก าหนดไวก่้อนจะซ้ือสินคา้หรือบริการต่างๆ ว่าควรจะให้ผลลพัธ์อะไรและ
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อยา่งไรกบัผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัอาจจะเกิดจากประสบการณ์เดิมหรือขอ้มูลต่างๆ ผ่านทางส่ือ
หรือโฆษณา หรือจากการบอกเล่าของผูอ่ื้น ดังนั้ นความพึงพอใจหรือไม่พอใจเกิดจากการ
เปรียบเทียบ  ระหวา่งความคาดหวงักบัผลลพัธท์ี่เกิดขึ้นจริง โดยผลของการเปรียบเทียบเกิดขึ้นได ้3 
รูปแบบ ไดแ้ก่ 

แบบที่ 1 ผิดความคาดหวงั (Negative Disconfirmation) เกิดขึ้นเม่ือผลลพัธ์ที่
เกิดขึ้นจริงอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ความคาดหวงั 

แบบที่ 2 สมความคาดหวงั (Confirmation) เกิดขึ้นเม่ือผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจริง
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั ผูบ้ริโภคยอ่มรู้สึกสมหวงัหรือพงึพอใจ 

แบบที่ 3 เกินความคาดหวงั (Positive Confirmation) เกิดขึ้นเม่ือผลลพัธท์ี่เกิดขึ้น
จริงอยูสู่งกวา่ระดบัความคาดหวงั ผูบ้ริโภคยอ่มรู้สึกพงึพอใจมากที่สุด 

 
2) พฤติกรรมหลงัการพงึพอใจและไม่พงึพอใจ 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเม่ือเกิดความพึงพอใจหลังจากใช้สินคา้หรือบริการ

น าไปสู่ความพงึพอใจก็มีความเป็นไปไดสู้งที่จะเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) ซ่ึงอาจ
เกิดจากปัจจยัหลายประการ เช่น พึงพอใจต่อปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภคกบัองคก์รธุรกิจ คุณภาพ
และคุณค่าของผลิตภณัฑ์ เป็นตน้ นอกจากน้ีผูบ้ริโภคที่พึงพอใจมีแนวโน้มสูงที่จะพูดถึงส่ิงดีๆ
เก่ียวกบัยีห่อ้สินคา้ดงักล่าวกบับุคคลอ่ืนๆ 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเม่ือเกิดความไม่พึงพอใจต่อสินคา้ อาจมีการกระท า
บางอย่างหรือไม่กระท าอะไรเลย โดยจ าแนกพฤติกรรมการตอบสนองของผูบ้ริโภคหลงัจากเกิด
ความไม่พงึพอใจเป็น 4 แบบ คือ การน่ิงเฉยหรือไม่มีการกระท าใดๆ การร้องเรียนโดยตรงต่อผูผ้ลิต
และการส่งคืนต่อผลิตภณัฑ ์การโกรธเคืองซ่ึงเป็นการกระท าแบบส่วนตวัไปยงัผูผ้ลิตโดยตรง และ
การเคล่ือนไหวเพือ่ทาใหส้าธารณชนรับรู้ถึงปัญหา 
 

2.6  กรณศึีกษาเกีย่วกบับริษัทผู้ให้บริการขนส่งทางด้านโลจสิติกส์  
 

2.6.1  ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทขนส่ง ไปรษณย์ีไทย 
 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2423 เจา้หม่ืนเสมอใจราช หัวหม่ืนมหาดเล็กเวร

สิทธ์ิ ไดท้  าหนงัสือกราบบงัคมทูล พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่ัว ถวายค าแนะน าให้เปิด
บริการไปรษณียข์ึ้ นใน ประเทศไทย โดยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้า เจ้าอยู่หัว ทรงมี
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พระราชด าริเห็นชอบ จึงทรงแต่งตั้งให ้สมเด็จพระเจา้นอ้งยาเธอ เจา้ฟ้าภาณุรังษี สวา่งวงศก์รมหลวง
ภาณุพนัธุวงศ์วรเดช ผูท้รงมี ประสบการณ์ เก่ียวกบัการจดัส่งหนังสือพิมพร์ายวนั “ข่าวราชการ” 
ด ารงต าแหน่งผูส้ าเร็จราชการกรมไปรษณีย ์(บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั, 2561) 

 
เม่ือสมเด็จพระเจ้าน้องยาเธอเจ้าฟ้า ภาณุรังษีสว่างวงศ์ฯ ได้ทรงวางโครงการและ 

เตรียมการไวพ้ร้อมที่จะส าหรับการเปิดให้บริการของไปรษณีย ์จึงได้มีการประกาศเปิดรับฝากส่ง
จดหมายหรือหนงัสือ เป็นการทดลองในเขต พระนครและธนบุรีขึ้นเม่ือ วนัที่ 4 สิงหาคม พ.ศ. 2426 
มีที่ท  าการตั้งอยู ่ณ ตึกใหญ่ริมแม่น ้ าเจา้พระยา ตอนปากคลองโอ่งอ่าง ดา้นทิศเหนือ (ปัจจุบนัถูกร้ือ
เพือ่ใชท้ี่สร้าง สะพานคู่ขนานกบัสะพานพทุธ) ที่ท  าการแห่งแรกน้ีใชเ้ป็น ที่ท  าการไปรษณียส์ าหรับ
จงัหวดัพระนคร ดว้ยเรียกกนัวา่ “ไปรษณียาคาร” 

 
ต่อมาในปี พ.ศ. 2441 เสนาบดีกระทรวงโยธาธิการกราบบงัคมทูล เสนอความเห็นว่า

ราชการ ของกรมไปรษณียแ์ละราชการของกรมโทรเลข ซ่ึงตั้งขึ้นก่อนกรมไปรษณียน์ั้นเป็นงานดา้น
ส่ือสารเหมือนกันควรที่จะรวมเป็นหน่วยราชการเดียวกันเพื่อความสะดวกแก่การด าเนินงาน  
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัทรงเห็น เป็นสมควรจึงทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้รวม
หน่วยงานทั้งสองเขา้ดว้ยกนัเรียกวา่ “กรมไปรษณียโ์ทรเลข” 

 
ต่อมาไดย้า้ยไปใชอ้าคารและที่ดินริมถนน เจริญกรุงเป็นที่ท  าการและเรียกกนัโดยทัว่ไปว่า 

“ที่ท  าการไปรษณียก์ลาง” การไปรษณีย ์เป็นบริการสาธารณะจ าเป็นตอ้งมีระเบียบขอ้บังคบัเพื่อให้
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการและ เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการทราบและถือปฏิบตัิ เม่ือเปิดการไปรษณียโ์ทรเลขได้
ประมาณ 2 ปีรัฐบาลจึงไดต้รากฎหมายขึ้นใน ปี พ.ศ. 2428 เรียกว่า “พระราชบญัญตัิการไปรษณีย์
ไทย จุลศกัราช 1248” 

 
เม่ือวนัที่ 25 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2520 ไดมี้การจดัตั้ง “การส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.)” 

ตามพระราชบญัญติัการส่ือสารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2519 โดยรับมอบกิจการด้านปฏิบติัการ
ทั้งหมด รวมถึงการให้บริการไปรษณียจ์ากกรมไปรษณียโ์ทรเลขมาด าเนินการ โดยมีสถานะเป็น
รัฐวสิาหกิจ ใชส้ถานที่ปฏิบติังาน ณ ที่ท  าการไปรษณียก์ลาง ต่อมาส านักงานใหญ่ยา้ยมาอยูท่ี่ถนน
แจง้วฒันะ ซ่ึง กสท. ไดป้รับปรุงและพฒันาบริการใหเ้จริญกา้วหนา้มาโดยตลอด จนเป็นรัฐวิสาหกิจ
ชั้นน าที่ยิง่ใหญ่ มีศกัยภาพเครือข่าย ระบบ และคุณภาพบริการระดบัมาตรฐานสากล  
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จากนโยบายรัฐบาลที่ตอ้งการแปรสภาพรัฐวิสาหกิจ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทางานให้
เทียบเท่าภาคเอกชน ซ่ึง กสท. เป็นหน่ึงในรัฐวสิาหกิจที่ตอ้งด าเนินการตามนโยบายดงักล่าว โดยเม่ือ
วนัที่ 8 กรกฎาคม 2546 คณะรัฐมนตรีมีมติให้แปรสภาพ กสท. ตามแผนแม่บทพฒันากิจการ
โทรคมนาคม และพระราชบญัญติัทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2542 แยกกิจการเป็น 2 บริษทั คือ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และบริษทั กสท. โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงจดทะเบียนจดัตั้งเป็นบริษทั
เม่ือวนัที่ 14 สิงหาคม 2546 โดย บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ยงัคงด าเนินงานในสถานะรัฐวิสาหกิจ 
ภายใตส้ังกดักระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและส่ือสาร ตั้งอยูท่ี่ อาคารส านักงานใหญ่ ไปรษณีย์
ไทย ถนนแจง้วฒันะ กระทัง่ปัจจุบนั บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ขยายกิจการใหบ้ริการไปยงัทุกพื้นที่
ทัว่ประเทศดว้ยที่ท  าการไปรษณีย ์1,275 สาขาทัว่ประเทศ โดยปฏิรูปภาพลกัษณ์ใหม่ ปรับปรุงการ
บริการและการให้บริการแก่ประชาชนและพฒันาการให้บริการเชิงธุรกิจ เพื่อให้กา้วไกล ทนัสมัย 
ต่อเศรษฐกิจของประเทศไทยอยา่งต่อเน่ือง (บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั, 2561) 

 
ตารางที่ 2.2 เครือข่ายไปรษณียภ์ายในประเทศ 

ที่มา: บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั, 2561 
 

โดยความร่วมมือกบัการไปรษณียใ์นประเทศต่างๆ ไปรษณีย ์มีเครือข่าย ครอบคลุมกว่า 
221 ประเทศทัว่โลก 
 
 
 

เครือข่ายไปรษณียภ์ายในประเทศ 

-  ศูนยไ์ปรษณีย ์19แห่ง                                         
-  ที่ท  าการไปรษณียอ์นุญาต 3,383 แห่ง 
-  ศูนยรั์บฝากไปรษณียจ์  านวนมาก 6 แห่ง              
-  ร้านจ าหน่ายตราไปรษณียากร 1,260 แห่ง       
-  ที่ท  าการรับ-จ่าย 965 แห่ง                                    
-  ตวัแทนจ าหน่ายตราไปรษณียากร 2,000 
แห่ง      

- ที่ท  าการรับฝาก 228 แห่ง                                    
-    ตูไ้ปรษณีย ์  23,346 แห่ง   
- ที่ท  าการไปรษณียส์าขา 5 แห่ง                             
-    สถานที่รับรวบรวมฯ  816 แห่ง 
- ที่ท  าการไปรษณียร์ถยนต ์53 แห่ง 
 

รวม 1,276 แห่ง 
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2.6.2 ตัวอย่างข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทขนส่งเอกชน 
   

1) บริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ  ากดั (2561) 
ก่อตั้งขึ้นเม่ือปี พ.ศ. 2549 ปัจจุบนัมีจุดใหบ้ริการกวา่ 5,500 แห่งทัว่ประเทศไทย 

โดยมีบริการจดัส่งพสัดุด่วนอยา่งการจดัส่งภายในวนัถดัไป (ND) ซ่ึงครอบคลุมกว่า 99.9% ทัว่ทุก
พื้นที่ในประเทศ และกวา่ 97% ของการจดัส่งประสบความส าเร็จในการเขา้จดัส่งตั้งแต่คร้ังแรก  

ปัจจุบนั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส มีการจัดส่งพสัดุไปยงัสถานที่ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น 
ส านกังาน คลงัสินคา้ ร้านคา้รายยอ่ย และครัวเรือน เป็นจ านวนทั้งส้ินกว่า 1,100,000 ช้ินต่อวนั ทั้งน้ี 
ยงัรวมถึงลูกคา้รายส าคญัอยา่งบริษทัการคา้ระหว่างประเทศ บริษทัอีคอมเมิร์ซ การขายสินคา้ผ่าน
ส่ือโทรทศัน์ หน่วยงานดา้นเทคโนโลย ีบริษทัโทรคมนาคม สถาบนัการเงิน โรงเรียน เร่ือยไปจนถึง
ร้านคา้ปลีกต่างๆ  

ในปี พ.ศ. 2556 เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ได้เร่ิมให้บริการผ่านช่องทางต่างๆ เพื่อ
เสริมสร้างความสะดวกสบายในการใชบ้ริการของลูกคา้ในกลุ่มเซ็กเมนตบ์ุคคล-ส่งถึง-บุคคล (C2C) 
โดยมีการเปิดใหบ้ริการสาขาหรือร้านพาร์เซลช็อป (Parcel Shop) อีกทั้งบริการผ่านทางตูล้็อกเกอร์
ตามอาคารส านักงานและคอนโดมิเนียม ซ่ึงจุดให้บริการต่างๆ เหล่าน้ีจะช่วยให้ลูกคา้และร้านคา้
ขนาดเล็กในกรุงเทพฯ สามารถส่งสินคา้ไปยงัครอบครัว เพือ่น ลูกคา้ และบริษทัคู่คา้ในประเทศไทย
ไดอ้ยา่งสะดวกสบายมากยิง่ขึ้น  

นอกจากน้ี บริษทัยงัมีการให้บริการเรียกเก็บเงินปลายทาง (COD) ที่ใหญ่ที่สุด
ของประเทศไทย โดยไม่เพียงเป็นเป็นที่รู้จกัภายในประเทศเท่านั้น แต่ยงัเป็นที่ยอมรับในระดับ
ภูมิภาค ทั้งในฮ่องกง ไตห้วนั เวยีดนามและมาเลเซียอีกดว้ย (บริษทัเคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทสไทย) 
จ  ากดั, 2561) 

 
เครือข่ายของบริษทั  
บริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส เป็นบริษัทในเครือของ เคอร่ี โลจิสติกส์ เน็ทเวิร์ค 

(Kerry Logistics Network Limited: KLN ซ่ึงมีการจดทะเบียนหลกัทรัพยใ์นประเทศฮ่องกง) และยงั
เป็นหน่ึงในสมาชิกในเครือเคอร่ี โดยบริษทัในเครือเคอร่ี ไดแ้ก่ 

(1) โรงแรมแชงกรีล่า    
(2) หนงัสือพมิพ ์SCMP  
(3) บริษทัวลิมาร์  
(4) บริษทัเคอร่ี โลจิสติกส์  
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(5) บริษทัเคอร่ี สยามซีพอร์ต  
(6) บริษทัคาร์ท 

 
บริการของบริษทั 

(1) ธุรกิจ ‟ ส่งถึง ‟ ธุรกิจ 
  (1.1) ธนาคาร 
  (1.2) สถาบนัทางการเงิน 
  (1.3) ส านกังานกฎหมาย 
  (1.4) บริษทัจดัส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
  (1.5) กลุ่มร้านคา้ยอ่ยในเครือบริษทัเดียวกนั 
  (1.6) ร้านคา้ปลีก 
  (1.7) บริษทัขายตรง 
  (1.8) บริษทัโทรคมนาคม 
  (1.9) บริษทัการคา้ระหวา่งประเทศ 
  (1.10) ส านกังานทัว่ไป 

เคอร่ีมีความเขา้ใจเป็นอยา่งดีถึงความแตกต่างของแต่ละบริษทั ดงันั้นในการให้
ในส่วนของธุรกิจ - ธุรกิจ (B2B) จึงไดจ้ดั “ทีมงานการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์” (Customer Relationship 
Management: CRM) ขึ้น เพือ่ดูแลและทางานอยา่งใกลชิ้ดกบัลูกคา้ทุกรายดว้ยบริการที่ดีที่สุด 
 

ธุรกิจ ‟ ส่งถึง ‟ บุคคล 
ปัจจุบนัการท าธุรกิจระหวา่งบริษทัและบุคคลนั้นก าลงัเป็นที่เติบโตอยา่งรวดเร็ว 

ท าให้บริษัทอีคอมเมิร์ชและบริษทัที่ขายสินคา้ผ่านส่ือโทรทัศน์จึงจ าเป็นที่จะตอ้งมีบริษทัคู่ค ้า
ทางดา้นการจดัส่งสินคา้ที่มัน่คง เพือ่ที่จะสามารถรองรับการส่งสินคา้ไปยงัผูรั้บรายบุคคลในสถานที่
ต่างๆ ทั้งที่ส านกังานหรือตามครัวเรือนทัว่ประเทศ 

ยิง่ไปกวา่นั้นความพงึพอใจของผูใ้นการใชบ้ริการยงัเป็นส่ิงที่มีความส าคญัเป็น
อยา่งยิง่ ดงันั้น เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จึงใหค้วามส าคญักบับุคคลากร, เทคโนโลยแีละอุปกรณ์ต่างๆ ที่จะ
ช่วยพฒันาการใหบ้ริการทั้งในดา้นการติดตามพสัดุและการรับพสัดุ 

เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ยงัมีช่องทางการบริการช าระค่าจดัส่งที่ใหญ่ที่สุดในประเทศ 
โดยลูกคา้สามารถช าระค่าบริการไดห้ลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็น เงินสด, บตัรเครดิตหรือบตัรเดบิต 
ไดท้ี่หนา้บา้นของผูรั้บเองอีกดว้ย 
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บุคคล ‟ ส่งถึง ‟ บุคคล 
 พาร์เซลช็อป (Parcel Shops) เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ไดก้า้วสู่อีกขั้นของการให้บริการ
ลูกคา้รายย่อยดว้ยการเปิดพาร์เซลช็อป ที่จะท าให้การส่งพสัดุของคนไทยเปล่ียนไป โดยพาร์เซล 
ช็อปแห่งแรกได้เปิดขึ้นที่สาขาอโศก ในปี พ.ศ. 2556 ต่อมาพาร์เซลช็อปของเราได้ขยายสาขา
ออกไปอยา่งรวดเร็วเพื่อให้บริการครอบคลุมทัว่ทุกพื้นที่ในกรุงเทพฯ มากยิง่ขึ้น พาร์เซลช็อปของ
เคอร่ีนั้นให้การบริการจดัส่งพสัดุของลูกคา้ด้วยความรวดเร็ว สะดวกสบาย เช่ือถือได้ ในราคาที่ 
ไม่แพงและหากลูกคา้ตอ้งการประหยดัเวลามากยิง่ขึ้นก็สามารถดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน่ “Kerry 
Express” จากนั้นกรอกขอ้มูลผ่านทางแอปพลิเคชัน่น้ี แลว้จึงน าพสัดุไปส่งยงัสาขาใกลเ้คียงพร้อม
ช าระเงิน ซ่ึงวธีิการน้ีเป็นการสร้างความสะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้มากขึ้น 

 สโลแกนของเคอร่ี คือ “ส่งไว ้ส่งชัวร์  ทัว่ไทย”  เพียงลูกคา้ท าการจดัส่งพสัดุ 
ที่พาร์เซลช็อปของก่อน 15.00 น. ทางเคอร่ีจะท าการจดัส่งพสัดุของท่านให้ถึงผูรั้บปลายทางภายใน
วนัถดัไป 

ตูล้็อคเกอร์ ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดด้ว้ยการรับ - ส่งพสัดุผ่านทางตูล้็อกเกอร์
ได้ 24 ชั่วโมงตลอดทั้งสัปดาห์ โดย เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ได้มีการติดตั้งตูล้็อคเกอร์ไวต้ามอาคาร
ส านกังานและที่พกัอาศยักวา่ 70 แห่งในกรุงเทพฯ ซ่ึงในปัจจุบนัเราไดท้  าการขยายการใหบ้ริการดว้ย
ช่องทางน้ีออกไปอยา่งต่อเน่ือง 

 
2) บริษทัเอสซีจี ยามาโตะ เอ็กซ์เพรส 
เอสซีจี ยามาโตะ เอ็กซ์เพรส (SCG Yamato Express) เป็นการร่วมมือกัน

ระหว่าง เอสซีจี ซิเมนต-์ผลิตภณัฑก่์อสร้าง (SCG Cement-Building Materials) และ Yamato Asia 
Pte. Ltd. ซ่ึงเป็นกลุ่มบริษทัอนัดบัหน่ึง ในการให้บริการจดัส่งสินคา้ถึงบา้น ในประเทศญี่ปุ่ น โดย
พร้อมเปิดใหบ้ริการในประเทศไทย ภายใตเ้คร่ืองหมายการคา้ เอสซีจี เอ็กซ์เพรส (SCG EXPRESS)                
เอสซีจี เอ็กซ์เพรส (SCG EXPRESS) เป็นบริการขนส่งพสัดุย่อยแบบเร่งด่วน (Small Parcel 
Delivery) ทั้งในรูปแบบ B2B (ธุรกิจ ถึง ธุรกิจ) B2C (ธุรกิจ ถึง ผูบ้ริโภค) และ C2C (ผูบ้ริโภค ถึง 
ผูบ้ริโภค) โดยจะขยายพื้นที่การให้บริการครอบคลุม ทั่วประเทศไทย ภายในปี ค.ศ. 2018                    
เอสซีจี เอ็กซ์เพรส (SCG EXPRESS) เราพร้อมส่งมอบความสุข ให้ลูกคา้ของเราทุกคน วางใจไดท้ั้ง
เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ การส่งพสัดุตรงตามเวลา พสัดุไม่เสียหายระหว่างการขนส่ง และบริการ
ที่เป็นมิตรของพนกังานทุกคน ภายใตส้โลแกน “Deliver Your Happiness” (บริษทัเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 
(ประเทสไทย) จ  ากดั, 2561) 
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บริการของ SCG Express 
TA-Q-BIN คือ บริการขนส่งพสัดุย่อยแบบเร่งด่วนถึงบ้าน (Door to Door 

Parcel Delivery) เรามีบริการรับพสัดุถึงบา้นลูกคา้และจดัส่งถึงปลายทางในวนัถดัไป นอกจากน้ีเรา
ยงัมีบริการเสริม อาทิบริการส่งพสัดุให้ใหม่ในกรณีผูรั้บไม่อยู่บา้น บริการจดัส่งสินคา้ควบคุม
อุณหภูมิ บริการเก็บเงินปลายทางโดยลูกคา้สามารถติดตามสถานะสินคา้ไดผ้่านทางเวบ็ไซตแ์ละโม
บายแอพพลิเคชัน่  

(1) ส่งพสัดุถึงบา้น  
(2) บริการส่งพสัดุแบบแช่เยน็/แช่แขง็  
(3) บริการส่งเอกสาร  
(4) บริการเก็บเงินปลายทาง  
(5) บริการส่งพชืผลทางการเกษตร ตรงถึงบา้น  

 
COOL TA-Q-BIN 
เพราะการควบคุมอุณหภูมิเป็นหัวใจส าคัญที่ตอ้งค  านึงถึงส าหรับการขนส่ง

สินคา้แบบแช่เยน็หรือแช่แข็ง SCG EXPRESS จึงมีบริการขนส่งสินคา้แบบ Cool TA-Q-BIN ที่
ใหบ้ริการส าหรับพสัดุที่ตอ้งควบคุมอุณหภูมิเช่น ของสด อาหารทะเล ผลไม ้ซ่ึงเราสามารถควบคุม
ใหพ้สัดุอยูใ่นอุณหภูมิที่เหมาะสมไดต้ั้งแต่ตน้ทางจนถึงปลายทาง  

 
เก็บเงินปลายทาง (COD) 
บริการเก็บเงินปลายทาง (Cash on Delivery หรือ COD) ช่วยให้ลูกคา้ของคุณ

สะดวกมากยิง่ขึ้น และเพิม่โอกาสการขายของคุณใหม้ากขึ้น 
 
ระบบจดัการพสัดุ C2 System 
ระบบที่จะช่วยในการจดัการฐานขอ้มูล การจดัส่งสินคา้ของคุณให้ง่ายยิง่ขึ้น ลด

เวลา และขั้นตอนในการเขียนช่ือที่อยูลู่กคา้ ลดความยุง่ยาก แต่เพิม่โอกาสในการขายใหก้บัคุณ 
 (1) ส่งค  าขอของคุณมาที่ Sales & Marketing Team เพื่อลงทะเบียน
ก่อนเร่ิมใชง้าน 
 (2) หลงัจากไดรั้บการอนุมัติ คุณจะไดรั้บ User ID และ Password 
login เขา้สู่ระบบ C2 
 (3) อพัโหลด/กรอกขอ้มูลการจดัส่ง (tsv หรือ Excel Format) 



38 

 (4) พมิพ ์Waybill และติดที่หนา้กล่องพสัดุ 
 
3) บริษทั FedEx  
ขอ้มูลเก่ียวกบั บริษทั FedEx บริษทั FedEx เป็นบริษทัขนส่งพสัดุด่วนบริษทั

หน่ึงที่เป็นบริษทัที่ใหญ่ที่สุดบริษทัหน่ึงในโลก FedEx เปิดตวับริการขนส่งสินคา้ทางด้วย
เคร่ืองบินโบอ้ิง 777 และเปิดตวับริการขนส่งภายในประเทศ ทัว่ไปในจีน ซ่ึงเป็นบริการที่
ประหยดัขึ้น และไม่เคร่งเร่ือวงเวลามากนัก ในปี 2012 ไดป้ระกาศกา ตดัสินใจก่อตั้งศูนยก์ลาง
ระดบัภูมิภาคแปซิฟิกตอนเหนือของ FedEx แห่งใหม่ที่สนามบินนานาชาติ คนัไซเมืองโอซากา้ 
ประเทศญี่ปุ่ น เพื่อใช้เป็นจุดรวมพสัดุที่มาจากเอเชียตอนเหนือที่จะน าส่งไปยงั สหรัฐอเมริกา 
และเปิดตวัเส้นทางส าหรับเคร่ืองบินขนส่ง เพิ่มอีกสองเส้นทางในเอเชียแปซิฟิกพร้อม ขยาย
บริการ FedEx International First ในเอเชียแปซิฟิก เพื่อให้ลูกคา้ที่อยู่ในเมืองซิดนียป์ระเทศ 
ออสเตรเลียและเมืองโอซาก้า ประเทศญี่ปุ่ นได้รับประโยชน์จากบริการส่งพสัดุเร่งด่วนจาก
สหรัฐฯ แคนาดา และลาตินอเมริกา ปี 2013 มีการใชย้านพาหนะไฟฟ้าที่ปลอดมลพิษจ านวนสิบ
คนัในฮ่องกง และเปิดตวั FedEx® Quick Form ซ่ึงเป็นโซลูชันการจดัสงแบบอัตโนมตัิที่มี
กลุ่มเป้าหมายคือลูกค้า กลุ่มเล็กในตลาดที่ส าคัญๆ ในเอเชียแปซิฟิก ซ่ึงเป็นแบบฟอร์มใน
เวบ็ไซต ์fedex.com มีลกัษณะ เหมือนใบตราส่งสินคา้ทางอากาศที่เขียนดว้ยลายมือ ช่วยให้การ
ส่งขอ้มูลการจดัส่งเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว โดยปัจจุบนัไดมี้การขนส่งสินคา้ต่าง ๆ และ
จดหมายมากถึง 6 ลา้นช้ิน/ วนั โดยมีเครือข่ายอยูถึ่ง 220 ประเทศทัว่โลก และ FedEx ยงัมีการใช้
เคร่ืองบิน 667 ล า และรถยนตม์ากกว่า 90,000 คนั ในการขนส่งสินคา้ ประเด็นส าคญัที่ท  าให้
บริษทั FedEx  สามารถขึ้นเป็นบริษทัขนส่งที่ใหญ่ที่สุดไดอี้กขอ้ หน่ึง คือ ความกลา้ไดก้ลา้เสีย
ในการลงทุนดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  โดยบริษทั FedEx ไดมี้การก าหนดวิสัยทศัน์ของขอ้มูล
เก่ียวกบัส่ิงที่ จะตอ้งจดัส่งไปนั้น ตอ้งมีความส าคญัมากพอกบัพสัดุภณัฑท์ี่ได ้มีการจดัส่ง ดงันั้น
บริษทั FedEx จึงได้มีการลงทุนเฉพาะในดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ ด้าน IT มากกว่า 
40,000 ลา้นบาท/ ปีซ่ึงส่งผลให้บริษทั FedEx สามารถน าหน้าคู่แข่งไปอยา่ง มากในดา้น IT น้ี 
(FedEx, 2018) 
 

2.7  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

ชนิภรณ์ เอ่ียมสกุลรัตน์ (2558) ศึกษาเร่ืองความสามารถในการท างานดา้นโลจิสติกส์ที่
ส่งผล ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค เปรียบเทียบความต่างในการใชบ้ริการของลูกคา้ไทย
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และ ต่างชาติที่มีต่อความสามารถในการทางานดา้นโลจิสติกส์และหาผลกระทบของความเช่ียวชาญ
ในการ ท างานดา้นโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการของคนไทยและต่างชาติที่ใชบ้ริการบริษทั 
FedEx และ DHL ในเขตกรุงเทพฯ ตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษามาจากประชากรที่เป็น กลุ่มเพศชายและ
เพศหญิง อาย ุ18-55 ปีที่มาใชบ้ริการขนส่งบริษทั DHL และบริษทั FedEx ที่ไม่ทราบ ที่แน่นอน ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง จ านวน 400 ชุดซ่ึงแบ่งตวัอยา่งเป็น 2 
กลุ่มคือ บริษทั DHL และ FedEx  1) จากการทดสอบหาอิทธิพลของปัจจยัการวางต าแหน่งแลบูรณา
การกบั การจดัการทางโลจิสติกส์ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค พบว่าปัจจยัการวาง
ต าแหน่ง และบูรณาการกบัการจดัการทางโลจิสติกส์ไม่ส่งผลการตดัสินใจใชบ้ริการ  2) จากการ
ทดสอบหา อิทธิพลของปัจจยัการท างานดว้ยความโปร่งใส ที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ผูบ้ริโภค พบว่า ปัจจยัการท างานดว้ยความโปร่งใสมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ จะเห็นว่า
การให้บริการแบบ ตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภคของบริษัท บริษทัยงัมีการปลูกฝ่ังให้
พนักงานมีจริยธรรมในการ ท างานด้วยความสุจริต เพื่อให้ผูม้าใช้บริการเกิดความรู้สึกดีและ
ประทบัใจในการตดัสินใจใชบ้ริการ ของผูบ้ริโภค พร้อมทั้งยงัไดรั้บการยอมรับและความน่าเช่ือถือ
จากผูต้ ัดสินใจใช้บริการอีกด้วย  3) การบูรณาการภายในส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ผูบ้ริโภคจากการทดสอบหาอิทธิพลของปัจจยั การบูรณาการภายใน ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของผูบ้ริโภค การบูรณาการภายในนั้ นเป็นการ ท างานแบบเป็นทีมโดยให้แต่ละแผนกนั้ น
ประสานงานกันภายในบริษทั มีความเขา้ใจในหน้าที่ของ ตัวเอง โดยองค์กรให้ผูต้ดัสินใจให ้
ผูใ้ชบ้ริการแสดงความเห็นในการด าเนินงานเพื่อน าขอ้มูลมาใชใ้น การพฒันาบุคลากรในองคก์ร
ท างานใหดี้ยิง่ขึ้น  4) ระบบขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลย ีส่งผลต่อการ ตดัสินใจใชบ้ริการของ
ผูบ้ริโภค โดยการที่เทคโนโลยพีฒันาเพิ่มยิง่ขึ้นเร่ือยๆ จะสามารถท าให้ ผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกใน
การใชบ้ริการเพิม่มากยิง่ขึ้นเน่ืองจากจะท าใหมี้ช่องทางขนส่งทางอ่ืนให้ ผูบ้ริโภคใชบ้ริการเพิ่มมาก
ขึ้น ผูบ้ริโภคหนัไปใชร้ะบบการท างานอ่ืนที่รวดเร็วกวา่  5) ระบบขอ้มูล สารสนเทศและเทคโนโลย ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค โดยปัจจุบนับริษทั FedEx และ DHL มีการให้บริการ
รับคืนสินคา้ในกรณีต่าง ๆ รวมทั้งการอนุโลมใหผู้อ่ื้นมารับสินคา้แทนหรือ แมก้ระทัง่การให้บริการ
แกผู้บ้ริโภคนอกสถานที่ส่งผลต่อผูต้ดัสินใจใชบ้ริการโดยผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึก สะดวกต่อการเขา้รับ
บริการ พร้อมทั้งยงักลบัมาใช'้บริการซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอดว้ยความพงึพอใจ 

 
วราภรณ์ ศรีสุข (2551) ไดศ้ึกษาเร่ืองการจดัการโลจิสติกส์ของอุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์

ในประเทศไทย พบว่า การด าเนินธุรกิจในรูปแบบบริษทัจ ากัด ทุนจดทะเบียน 1-50 ลา้นบาท
ผูป้ระกอบการมีการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการโลจิสติกส์โดยรวมและรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบั50
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บ่อยคร้ัง ไดแ้ก่ ดา้นการบริการลูกคา้ ดา้นการด าเนินการตามค าสั่งของลูกคา้ ดา้นการบริหารสินคา้
คงคลงั ดา้นการจดัซ้ือ ดา้นการขนส่ง และดา้นการบริหารคลงัสินคา้ ผูป้ระกอบการที่มีรูปแบบธุรกิจ
ต่างกนั มีการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการโลจิสติกส์โดยรวมดา้นการจดัซ้ือ และดา้นการขนส่งแตกต่าง
กนั ผูป้ระกอบการที่มีทุนจดทะเบียน และจ านวนพนักงานต่างกนั มีการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการ  
โลจิสติกส์โดยรวม ดา้นการด าเนินการตามค าสั่งของลูกคา้ ดา้นการจดัซ้ือ ดา้นการขนส่งและดา้น
การบริหารคลงัสินคา้แตกต่างกนั และผูป้ระกอบการที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานต่างกนัมีการ
ปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการโลจิสติกส์ดา้นการบริหารสินคา้คงคลงัแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

 
ศกัด์ิ กองสุวรรณ และเชษฐ์ภณัฏ ลีลาศรีสิริ (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการ

ตดัสินใจจา้งผูใ้ห้บริการดา้นโลจิสติกส์ของผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนตใ์นจงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่ม
ตวัอยา่งสถานประกอบการผลิตสินคา้ช้ินส่วนยานยนตใ์นจงัหวดัสมุทรปราการ จานวน 60 โรง 
เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั คือแบบสอบถาม ผลการวิจยัสรุปได้ ดงัน้ี  1) การใชบ้ริการจากบริษทัผู ้
ให้บริการดา้นโลจิสติกส์ บริษทัภายนอกแทนที่จะด าเนินการเอง เพราะถูกกว่าบริษทัด าเนินการ
ทั้งหมดเลือกใชบ้ริการโลจิสติกส์จากภายนอก และสาเหตุที่เลือกใชบ้ริการจาก  2) ปัจจยัที่มีต่อการ
ตดัสินใจจา้งผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์   2.1) ด้านการบริการและคุณภาพการบริการ เก่ียวกับ
ประสบการณ์ขนส่ง/กระจายสินคา้ของผูป้ระกอบการ  2.2) ดา้นราคา เป็นการใหร้ะยะเวลาในการชา
ระเงิน  2.3) ดา้นช่องทางการใชบ้ริการเป็นศูนยก์ระจายสินคา้ของผูใ้ห้บริการมีหลายแห่ง  2.4) ดา้น
การส่งเสริมการตลาดตอ้งการมีการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ฟรี 1 เที่ยวหากใชบ้ริการขนส่งสินคา้ครบ
ตามจ านวนเที่ยวที่บริษทัก าหนดไว ้ 2.5) ดา้นบุคลากรเน้นความซ่ือสัตยข์องคนขบัรถมี รองลงมา
ความรับผิดชอบของคนขบัรถ  2.6) ด้านกระบวนการตอ้งการความถูกตอ้งของการคิดราคา
ค่าบริการ และ  2.7) ดา้นยานพาหนะ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ตอ้งการมีสมรรถนะของรถบรรทุกที่ใช้
ขนส่งสินคา้จากการทดสอบสมมติฐานผูท้ี่ใชบ้ริการดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้จากบริษทัผู ้
ให้บริการพบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจจา้งบริษทัผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นการขนส่งและ
กระจายสินคา้ ไม่แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั .05 

 
เบญจพร สุวรรณแสนทว ี(2557) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ

ในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและทดสอบความตรงของเน้ือหา คือ แบบสอบถาม และ
ความน่าเช่ือถือดว้ยวธีิของครอนบาร์ค โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
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200 คน ผลการวิจยั พบว่า การบริการลูกคา้ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ราคา และลกัษณะองคก์ร 
ผูใ้หบ้ริการส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการธุรกิจ
อาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 95%  

 
ภพัแพร อ่วมอินทร์ (2562) ศึกษาเร่ืองปัจจยัห่วงโซ่คุณค่าทางการบินที่ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ
แบบสอบถาม ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน โดยการสุ่มตวัอยา่ง คดัเลือก 2 สนามบินนานาชาติใน
ประเทศไทยที่มีผูใ้ชบ้ริการมากที่สุดเป็นตวัแทนของประชากรทั้งหมด ผลการศึกษาวิจยัขอ้มูลผูท้ี่
ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 242 คน และ 
เพศชาย 158 คน อายุของผูใ้ช้บริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูมี้อายุระหว่าง 16-30 ปี  
มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 215 คน อาชีพของผูใ้ชบ้ริการ
สายการบินตน้ทุนต ่าที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 228 คน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าที่ตอบแบบสอบถามต่อเดือนอยูร่ะหว่าง 
15,001 ‟ 30,000 บาท จ านวน 218 คน อายุ อาชีพและรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทยแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ความสมัพนัธร์ะหว่างกิจกรรมโลจิสติกส์ในห่วงโซ่คุณค่าทางการบิน มี 2 ส่วน ประกอบดว้ย 
ดา้นความปลอดภยัและด้านราคา ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าใน
ประเทศไทย 

 
กาญจน์สิตา โฆษิตธัญญสิทธ์ิ และชนงกรณ์ กุณฑลบุตร (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มี

อิทธิพล ต่อการเลือกผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในกลุ่มอุตสาหกรรมการผลิตอาหารและเคร่ืองด่ืม โดย
ใช ้ แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 370 ราย ผลจากการศึกษา
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยมีการใชบ้ริการโลจิสติกส์ ซ่ึงยงัคงเลือกใชอ้ยูแ่ละมีแนวโน้มเพิ่ม
จ านวนการใชบ้ริการมากขึ้น ส่วนใหญ่ตดัสินใจเลือกจา้งผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งเป็นหลกั และ
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการองคก์รของผูใ้ห้บริการที่เป็นบริษทัขา้มชาติ เน่ืองจากเช่ือมัน่ว่า
ผูป้ระกอบการที่ เป็นองค์กรของบริษทัขา้มชาติมีศกัยภาพมากกว่าองค์กรของคนไทย ทั้งด้าน
คุณภาพการให้บริการ เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั ดา้นเงินลงทุนและเครือข่ายกบัองคก์รของผูใ้ชบ้ริการ
เอง ผลการทดสอบ สมมติฐานพบวา่ ลกัษณะองคก์รของผูใ้ชบ้ริการในดา้นทุนจดทะเบียน ขอบเขต
การใช้บริการ ระยะเวลาด าเนินกิจการ ขนาดขององค์กรที่แตกต่างกันจะมีการเลือกผูใ้ห้บริการ
แตกต่างกนัอยา่งมี นยัส าคญั และจากผลการทดสอบความสัมพนัธ์ของลกัษณะองคก์รผูใ้ชบ้ริการที่
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มีต่อการตดัสินใจเลือก ผูใ้หบ้ริการพบวา่ ลกัษณะองคก์รที่มีการเปล่ียนแปลงในดา้นทุนจดทะเบียน 
ขอบเขตการใชบ้ริการ สญัชาติ ขนาดขององคก์รก็มีความสมัพนัธต่์อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการที่
เปล่ียนแปลงตามไปด้วย และปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกผูใ้ห้
บริการโลจิสติกส์ที่เป็นผูใ้ห้บริการสัญชาติไทยจะเลือกผูใ้ห้บริการสัญชาติไทยเพิ่มมากขึ้นเม่ือ
ผูใ้ช้บริการได้รับ ปัจจยัด้านการบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการบริการและด้านพนักงานที่มี
คุณภาพเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะด้าน การบริการ และจากขอ้เสนอแนะของกล่มตวัอย่างสรุปว่า 
องค์กรผูใ้ห้บริการไทยควรมีการพฒันา ศักยภาพขององค์กร ให้มีความเช่ียวชาญเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการและตอบสนองความ ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการที่มีจ  านวนรายเพิ่มขึ้น
อยา่งต่อเน่ือง 

การศึกษาเร่ือง Logistics Potentials in Business Competitive Advantage Creation ซ่ึง เป็น
การศึกษาเก่ียวกบั การบริหารและการพฒันาธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จ ที่ผูท้  าวิจยัไดแ้สดงให้เห็น 
ถึงหลกัการท างานของระบบโลจิสติกส์ต่างๆ (Matwiejczuk, 2013) เป็นการศึกษาความตอ้งการ
คุณลกัษณะบุคลากรทางดา้นโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการ ในกรณี ศึกษาของ ผูป้ระกอบการในเขต
นิคมอุตสาหกรรม โดยการวจิยัน้ีศึกษาลกัษณะที่บุคลากร ทางดา้นโลจิสติกส์พึงจะมีโดยการวิจยัน้ี
ท  าให้ทราบถึง ผูป้ระกอบการในเขตนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงันั้น ให้ความส าคญักบัภาพรวม
และการท าตามค าสั่งซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นอย่างมาก  โดยที่มี 20 ความต่างกันของแต่ละกลุ่ม
อุตสาหกรรมนั้นก็มีผลต่อปัจจยัในการเลือกบุคคลทางดา้นโลจิสติกส์เช่นกนั (กาญจนา ทองทศัย,์ 
2554) 

 
สุนทรี เจริญสุข (2555) วิเคราะห์การจดัการกิจกรรมโลจิสติกส์ที่สร้างความได้เปรียบ

ทางการแข่งขนัของ บริษทั วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส์ จ  ากัด เพื่อศึกษาแนวทางการก าหนดรูปแบบการ
จดัการโลจิสติกส์ที่มี ประสิทธิภาพ โดยเป็นการวิจยัทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ วิธีการสุ่ม
ตวัอย่างแบบเจาะจง เคร่ืองมือ ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกตการณ์ 
การศึกษาและวิเคราะห์เอกสารหลกัฐาน ร่องรอย และการใชแ้บบสอบถามที่มีความเช่ือมัน่ 0.975 
สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และร้อยละ ผลการวิจยัเชิงคุณภาพพบว่า  1) รูปแบบ
และลกัษณะการด าเนินธุรกิจโลจิสติกส์ของบริษทั วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส์ จ  ากัด จดัเป็นผูใ้ห้บริการ     
โลจิสติกส์แบบ 3PL (Third Party Logistics Provider) ที่ เป็นเจา้ของสินทรัพยใ์นการประกอบ
กิจกรรมทางโลจิสติกส์ที่รวบรวมหลากหลายบริการอยา่งครบวงจร  2) กิจกรรม โลจิสติกส์ที่สร้าง
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั ว-ีเซิร์ฟ โลจิสติกส์ จ  ากดั ทั้งการ วิจยัเชิงคุณภาพและการ
วจิยัเชิงปริมาณมีความสอดคลอ้งกนั ซ่ึงทั้ง 11 กิจกรรม มีส่วนช่วยสนับสนุน ให้บริษทัสร้างความ
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ได้เปรียบทางการแข่งขนัทั้ง 3 ด้าน  3) แนวทางการก าหนดรูปแบบการจดัการ โลจิสติกส์ที่มี
ประสิทธิภาพคือ จะตอ้งก าหนดเป้าหมายที่ชัดเจนในแต่ละปีตามสถานการณ์ของเศรษฐกิจ ที่
เปล่ียนแปลงไป มีการก าหนดลักษณะงานที่ชัดเจน เพื่อให้พนักงานทุกคนท างานไปในทิศทาง
เดียวกนั ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และมีการน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วยในการบริหาร
จดัการเพือ่ขจดั ความซ ้ าซอ้นของการท างาน ผลการวจิยัเชิงปริมาณพบวา่ การวิเคราะห์กิจกรรมโลจิ
สติกส์ที่มีผลต่อ ความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจของบริษทั วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส์ จ  ากดั คือ อนัดบัที่
หน่ึง ปัจจยัดา้น การบริการลูกคา้ มีความเห็นดว้ยมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 36.28 และปัจจยัเชิงกล
ยทุธท์ี่ท  าใหไ้ดเ้ปรียบ ทางการแข่งขนัทั้ง 3 ดา้น มีการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ร้อยละ 42.5 และการ
สร้างความแตกต่าง 

 
อาธิตญา ฉวีวงษ์ (2559) การศึกษาประสิทธิภาพโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการขนส่ง           

และคลังสินคา้ ในจงัหวดัปทุมธานี มี วตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ปัจจยัด้านองค์กรที่ส่งผลต่อ          
ประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการขนส่งและคลงัสินคา้ในจงัหวดัปทุมธานีและ
2) ศึกษากิจกรรมโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการขนส่ง
และคลังสินค้าในจังหวัด ปทุมธานี  โดยผูว้ิจัยท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ที่เป็น
ผูป้ระกอบการขนส่งและคลงัสินคา้ในจงัหวดั ปทุมธานีที่จดทะเบียนส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจ 
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม ดว้ยแบบสอบถาม ซ่ึงแบ่ง ออกเป็น 3 ตอน และน ามาวิเคราะห์เบื้องตน้ 
ดว้ยโปรแกรม SPSS For Window ด้วยการแจกแจง ความถ่ี ค  านวณร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วน
เบี่ยงเบน มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างด้วย F-test และทดสอบสมมติฐาน
ความสัมพนัธ์ดว้ย Correlation โดยพบว่า ผูป้ระกอบการขนส่งและ คลงัสินคา้ส่วนใหญ่มีทุนจด
ทะเบียน 1-50 ลา้นบาท มีจ านวนพนักงาน 11-50 คน และมีระยะเวลาในการ ด าเนินกิจการ 6-10 ปี 
โดยผูป้ระกอบการขนส่งและ คลงัสินคา้ที่มีทุนจดทะเบียน จ านวนพนักงาน และระยะเวลาในการ
ด าเนินกิจการ แตกต่างกนั มี ประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์ทั้งในดา้นตน้ทุน  ดา้นเวลา และ
ดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่แตกต่างกนั ใน ส่วนของการปฏิบติังานเก่ียวกบักิจกรรมของโลจิสติกส์นั้น 
ผูป้ระกอบการมีการปฏิบตัิงานโดยรวม และแต่ละกิจกรรมอยู่ในระดับมากที่สุด นอกจากน้ี             
ทุกกิจกรรมยงัมีระดบัความสมัพนัธก์นัตามค่า สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพยีร์สนั 

 
ผูป้ระกอบการขนส่งและคลงัสินคา้ มีการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการโลจิสติกส์โดยรวม 

และ แต่ละกิจกรรมอยูใ่นระดบัมากที่สุด แต่หากพิจารณาประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์ของ   
แต่ละกิจกรรมแลว้  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัที่ค่อนขา้งต ่า ถึงปานกลางเท่านั้น  อีกทั้งกิจกรรม  
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โลจิสติกส์ ในบางส่วนก็ไม่สามารถที่จะด าเนินงานไดอ้ยา่งเต็มที่ และเน่ืองจากปัจจุบนัในภาคการ
ขนส่งและคลงัสินคา้ มีการเจริญเติบโตอยา่งรวดเร็วและมีการแข่งขนัที่สูงมากจึงท าให้ธุรกิจตอ้ง
ค านึงถึงกระบวนการวางแผน การปฏิบตัิการและการควบคุม การเคล่ือนยา้ย และการจดัเก็บสินคา้   
อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงในส่วนการใหบ้ริการและ สารสนเทศที่เก่ียวขอ้ง ตั้งแต่
จุดก าเนิด ถึงจุดบริโภคสินคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
ส านักงานคณะกรรมการ พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติที:ไดก้ล่าวไว ้ ว่าปัจจุบนัปัจจยั
แวดลอ้มไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากเดิม ผูป้ระกอบการจึงจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัส่ิงเหล่าน้ีมาก
ยิง่ขึ้น การจดัการโลจิสติกส์ที่ดีไม่เพยีงแต่สามารถตอบสนองความ ตอ้งการของลูกคา้ที่เปล่ียนแปลง
อยา่งรวดเร็วไดอี้ก ทั้งยงัสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยการลดตน้ทุน ไดอี้กดว้ย  

 
Doriscar (2016) ศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมความเช่ือและการคน้หาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้ผา่นระบบออนไลน์ของสมาชิกแต่ละคนในสมาคมคริสตชนที่ไม่สังกดันิยาย โดยการวิจยั
ในคร้ังน้ีเป็นการส ารวจพฤติกรรมของความเช่ือในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ โดย  การวิจยัเป็นการ
ส ารวจผลของความเช่ือในการที่จะศึกษาหาขอ้มูลของสินคา้นั้นในโซเชียลก่อนการตดัสินใจซ้ือ 
และเป็นการส ารวจผลของความเช่ือในการซ้ือสินคา้และการซ้ือวตัถุที่เก่ียวข้องกับวฒันธรรม 
คริสเตียนของแต่ละคน ผลการวิจยั พบว่า มีค่าความเช่ือเชิงบวกเก่ียวกบัการใชอิ้นเทอร์เน็ตในการ
คน้หาขอ้มูลของสินคา้เก่ียวกบัคริสเตียนเพิ่มขึ้น และมีการสั่งซ้ือสินคา้เก่ียวกบัคริสเตียนบนระบบ
ออนไลน์นั้นเพิม่ขึ้นดว้ยเช่นกนั 

 
Knebel (2015) พบว่า ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ที่เช่ือและ 

ไม่เช่ือว่าตนเองเขา้ใจความหมายของฉลากบนบรรจุภณัฑท์ี่แสดงรายละเอียดอยู่บนบรรจุภณัฑ์
อาหาร รวมทั้งการเปรียบเทียบการตดัสินใจในการซ้ืออาหารสุขภาพ ผลของการวิจยั พบว่า ฉลาก
บนบรรจุภณัฑอ์าหารนั้นมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ และอาจเป็นตวักระตุน้ใหซ้ื้ออาหารที่ดีต่อสุขภาพ
มากยิง่ขึ้นจากขอ้มูลบนและมีผูค้นบางส่วนที่เขา้ใจขอ้มูลบนฉลากบรรจุภณัฑแ์ละใชข้อ้มูลบนฉลาก
นั้นในกวา่ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้มีมากกวา่ผูท้ี่ไม่เขา้ใจขอ้มูลบนฉลากสินคา้แต่ก็มีคนบางกลุ่มที่ไม่
เขา้ใจขอ้มูลแต่ก็ใชม้าเป็นตวัช่วยในการตดัสินใจบางคร้ัง แต่ลูกคา้บางส่วนอาจตั้งใจใชฉ้ลากช่วย
ตดัสินใจแมว้า่ความหมายอาจไม่ชดัเจน ในการวิจยัการใชฉ้ลากของลูกคา้ควรด าเนินการต่อเพื่อให้
เกิดการกระตุ้นเพื่อให้เกิดการตัดสินใจจากการอ่านข้อมูลบนฉลากในการตัดสินใจซ้ือ คือ  
การพจิารณาขอ้มูลที่ไดรั้บก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ 
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Oyewole (2016)  ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของ United Bank of Africa (UBA) สาขาในประเทศไนจีเรีย โดยเคร่ืองมือวดั
คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 5 มิติ ประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance)  ดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้ (Empathy)  ความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ (Reliability)  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness)  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  ได้ท  าการศึกษาด้วยการ
ส ารวจผา่นทางออนไลน์ พบวา่ คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์ผล
เชิงบวก อยูท่ี่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการศึกษาวจิยัสรุปวา่ ในการเพิม่คุณภาพการให้บริการให้ดี
ขึ้นนั้นจะสร้างความพงึพอใจลูกคา้เพิ่มมากขึ้น และจะน าไปสู่ความมัน่คงและความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

 
Catherline (2017) กล่าววา่ การวจิยัน้ีเป็นการตรวจสอบส่ิงที่ท  าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภค พบวา่ การรับรู้ลกัษณะ จุดเด่น ของสินคา้นั้นมีอิทธิพลที่เป็นแรงจูงใจในการตดัสินใจซ้ือ 
ผูบ้ริโภคนั้นจะเกิดการรับรู้จากภายนอกสินคา้ และความรู้สึกช่ืนชอบส่วนตวัในตวัสินคา้นั้นๆ  
ที่ตดัสินใจซ้ือและนึกถึงประโยชน์ที่จะได้รับจากตวัสินคา้ โดยผูบ้ริโภคจะพิจารณาจากหลาย
ทางเลือก จากหลากหลายขนาดที่เก่ียวกบัสินคา้ใหต้รงกบัความคาดหวงัที่จะไดรั้บจากตวัสินคา้และ
ความตอ้งการเพือ่ส่ิงที่ดีที่สุด ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือการบริการ
เม่ือเกิดจากการรับรู้ลกัษณะ จุดเด่นของสินคา้ เพื่อเป็นแรงจูงในการตดัสินใจซ้ือจากภายในกระตุน้
ใหเ้กิดความชอบ จึงส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือการบริการ 

 



 
 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธีิวจิยั 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง ‚การศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์  เน้ือหาของบทน้ีเป็น  การอธิบายถึงวิธีการวิจยัซ่ึงอยูใ่นรูปแบบของการ
วิจยัเชิงปริมาณ ที่ประกอบดว้ย ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา การเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  การแปรผลขอ้มูล และวิธีการทางสถิติส าหรับใชใ้นการวิเคราะห์และการทดสอบ
สมมุติฐานเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรที่ก  าหนดขึ้น  โดยผูว้ิจยัด าเนินการวิจยัตามขั้นตอน 
ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 ประเภทของขอ้มูล 
3.3 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 
3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  
3.1.1  ประชากร 
  
ประชากรที่ใชศึ้กษา คือ ผูค้า้ออนไลน์ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  ที่ใชบ้ริการขนส่ง 

บริษทั Kerry Express 
 
3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง 
 
ตวัอยา่งที่ใชศึ้กษาเลือกจากประชากร ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่ง ผูค้า้ออนไลน์ในเขตกรุงเทพฯ 

และปริมณฑล  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้การก าหนดขนาดตวัอย่าง  
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โดยการใชสู้ตรของ (Cochran ,1977) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือน
ร้อยละ 5  วธีิการค านวณกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรดงัน้ี   

โดยที่   n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที่ตอ้งการ 
 Z  =  ค่า Z ที่ระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั (ระดบัความ       
                           เช่ือมัน่ 95% หรือ ระดบันยัส าคญั 0.05 ค่า Z = 1.96)  

e  =  ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งที่ยอมใหเ้กิดขึ้นได ้           

 

n =  

      =   

=    

=   384.1   384 หน่วย 
 

กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูค้า้ออนไลน์ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
มีจ านวนทั้งสิน 384 คน 
 

ผูว้ิจยัมีการสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยใช้แบบสอบถามที่ได้จดัเตรียมไว ้ท าการลงพื้นที่ตามที่ก  าหนดไว ้จ  านวน 5 เขต ใน
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลทั้ งหมด 5 จังหวดั เพื่อเก็บรวมรวบข้อมูล ด้วยวิธีการแจก
แบบสอบถาม และใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดท้  าการกรอกขอ้มูลลงในแบบสอบถามดว้ยตวัเอง  
 
ตารางที่ 3.1  ตารางเทียบสดัส่วนจ านวนการสุ่มตวัอยา่ง เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 

ช่ือเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล 

จ านวน ร้อยละ(%) จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

เขตสายไหม 204,532 3.31% 13 
เขตบางแค 193,315 3.12% 12 
เขตบางเขน 191,323 3.09% 12 
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ตารางที่ 3.1  ตารางเทียบสดัส่วนจ านวนการสุ่มตวัอยา่ง เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ต่อ) 
 

ช่ือเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล 

จ านวน ร้อยละ(%) จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

เขตคลองสามวา 198,019 3.20% 12 
เขตบางขนุเทียน 185,824 3.00% 12 
นครปฐม 917,053 14.82% 57 
ปทุมธานี 1,146,092 18.52% 71 
นนทบุรี 1,246,295 20.14% 77 
สมุทรปราการ 1,326,608 21.44% 82 
สมุทรสาคร 577,964 9.34% 36 
รวม 6,187,025 100 384 

ที่มา: ระบบสถิติทางการทะเบียน, 2561 
 

3.2  ประเภทของข้อมูล 
 
ขอ้มูลที่ใช้ในกระบวนการศึกษาไดแ้ก่ การจดัท าขอ้มูล การเก็บรวบรวมขอ้มูล การ

วเิคราะห์ขอ้มูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบดว้ย 
3.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลที่ผูว้ิจ ัยได้สร้างขึ้นเองโดยอาศัยเคร่ืองมือที่มีความ

เหมาะสมส าหรับการเก็บรวบรวมซ่ึงในที่น้ี คือ แบบสอบถามที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง 

3.2.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ เนน้ขอ้มูลที่ผูว้จิยัเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอา้งอิงไดแ้ละมี
ความน่าเช่ือถือไดแ้ก่ 1) ต  ารา หนังสือ 2) เอกสารเก่ียวกบังานวิจยัที่ผ่านมาแต่มีความเก่ียวขอ้งกบั
งานวจิยัในคร้ังน้ี และ 3) วารสารและส่ิงพมิพท์างวชิาการทั้งที่ใชร้ะบบเอกสารและระบบออนไลน์ 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจยั 
 
เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ใชส้ าหรับเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
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ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา อาชีพ 

ส่วนที่  2 แบบสอบถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านกิจกรรมด้าน            
โลจิสติกส์  ซ่ึงประกอบด้วย การบริการลูกคา้  การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ กิจกรรมการขนส่ง        
โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) การจดัซ้ือ/จดัหาบรรจุภณัฑ ์ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ไดแ้ก่ ขั้นการตระหนักถึงปัญหา 
ขั้นการแสวงหาขอ้มูล  ขั้นการประเมินทางเลือก  ขั้นการตดัสินใจซ้ือ  ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

ส่วนที่ 5 ปัญหาหรือขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เป็นแบบสอบถามที่ให้ผูต้อบแบบสอบถามไดท้  า
การเสนอแนะขอ้คิดเห็นเพิม่เติมใชแ้บบสอบถามประเภทปลายเปิด (Open – ended Questions) 

 
โดยลกัษณะแบบสอบถามส่วนที่ 2  ส่วนที่3 และส่วนที่ 4 เป็นแบบมาตรวดั 5 ระดับ 

(Likert Scale) ไดแ้ก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยที่สุด ซ่ึงก าหนดการให้คะแนนค าตอบของ
แบบสอบถาม ดงัน้ี (บุญใจ ศรีสถิตยน์รากูร, 2550, น. 282-283) 

5 คะแนน หมายถึง ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญัมากที่สุด 
4 คะแนน หมายถึง ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญัมาก 
3 คะแนน หมายถึง ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญัปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญันอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญันอ้ยที่สุด 

 
การแปลผลแบบสอบถามความคิดเห็น ผูว้ิจยัได้ก าหนดค่าการแปลความหมายจากการ

ค านวณหาอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   =  

 =       

           =      0.8 
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จากเกณฑป์ระเมินดังกล่าว สามารถก าหนดระดับคะแนนเฉล่ียคุณภาพการให้บริการ       
เพือ่การแปลความหมาย  ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง คุณภาพการบริการมากที่สุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง คุณภาพการบริการมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง คุณภาพการบริการปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง คุณภาพการบริการนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง คุณภาพการบริการนอ้ยที่สุด 

 

3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 
 
ผูว้จิยัไดเ้สนอแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนออาจารยท์ี่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง

และครอบคลุมเน้ือหา น าข้อ เสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษามาปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้ได้
แบบสอบถามที่สมบูรณ์ผูว้ิจยัไดเ้สนอแบบสอบถามที่สร้างขึ้นส าหรับการศึกษาไปท าการทดสอบ
หาความเที่ยงตรง(Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามดงัน้ี 

 
3.4.1 การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
 
ในการวดัความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหานั้นมีดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Consistency/Index 

of Item Objective Congruence / Index of Congruence หรือ IOC ) เป็นวิธีที่ใชใ้นการตรวจสอบ
ความตรงของเคร่ืองมือวดัที่ใชใ้นงานวจิยั IOC จะเป็นการตรวจสอบ 2 ส่วน ไดแ้ก่ ความตรงเฉพาะ
หน้า (Face Validity) และความตรงตามโครงสร้าง (Construct Validity) ซ่ึงจะใช้ผูท้รงคุณวุฒิ 
จ  านวน 3 ท่านที่มีความเช่ียวชาญเก่ียวกบัความสอดคลอ้งส่ิงที่วดัเป็นผูท้  าการตรวจสอบ 

 
วธีิการหาค่า IOC ของเคร่ืองมือวดัผูท้  าวจิยัจะน าเคร่ืองมือวดัที่สร้างขึ้นมาให้ผูท้รงคุณวุฒิ

หรือผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านตรวจสอบและให้คะแนนรายขอ้ตามดุลยพินิจของผูท้รงคุณวุฒิ โดยการ
ใหค้ะแนนรายขอ้ของผูท้รงคุณวฒิุนั้นจะมี 3 ค  า คือ 

 
ค่า + 1 คือ ผูต้รวจสอบแน่ใจวา่ขอ้ค  าถามนั้นสามารถใชว้ดัค่าตวัแปรที่จะศึกษาได ้
ค่า   0  คือ ผูต้รวจสอบไม่แน่ใจว่าขอ้ค  าถามนั้นสามารถใช้วดัค่าตวัแปรที่จะศึกษาได้

หรือไม่ 
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ค่า – 1 คือ ผูต้รวจสอบแน่ใจวา่ขอ้ค  าถามนั้นไม่สามารถใชว้ดัค่าตวัแปรที่จะศึกษาได ้
 
เม่ือไดผ้ลคะแนนจากผูท้รงคุณวฒิุครบทุกท่านแลว้จึงน าขอ้มูลที่ไดม้าท าการค านวณตาม

สูตรหาค่าดชันีความสอดคลอ้งดงัน้ี 
 

                                                                                                                                   (3-1) 
                                                

IOC = ดชันีความสอดคลอ้ง 
R = ค่าคะแนนรายขอ้ตามดุลยพนิิจของผูต้รวจสอบหรือผูท้รงคุณวฒิุ 
N = จ านวนผูต้รวจสอบหรือผูท้รงคุณวฒิุ 

 
ผลที่ไดจ้ากการค านวณนั้นจะตอ้งมีค่าดชันีความสอดคลอ้งมากกวา่หรือเท่ากบั 0.5 ขึ้นไป

จึงถือว่าเป็นแบบสอบถามที่สามารถน าไปใชง้านได ้แต่ถา้ค่าดชันี IOC น้อยกว่า 0.5 และผูว้ิจยัมี
ความจ าเป็นที่จะตอ้งใชค้  าถามนั้นอาจท าได้โดยให้ผูว้ิจยัท  าการปรับปรุงขอ้ค  าถามให้เหมาะสม
ยิง่ขึ้น สามารถอ่านเพิม่เติมไดท้ี่ภาคผนวก ข 
 

3.4.2  การตรวจสอบความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือวดั (Reliability) 
 
หลงัจากท าการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท์ี่ปรึกษาแลว้ ผูว้จิยั

ไดน้ าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด ไปทดสอบกลุ่มเป้าหมายที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อน าขอ้มูลที่ได้
รับมาท าการตรวจสอบค าถามและวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ว่าค  าถามสามารถส่ือความหมายตรงตาม
ความตอ้งการ โดยแนวทางการหาค่าสัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้งภายในครอนบาร์ค Cronbach ‘s 
Alpha Coefficient (Cronbach, 1951) ซ่ึงค่าแอลฟาที่ใชต้อ้งมากกว่า 0.7 ถา้น้อยกว่า ควรปรับปรุง
แบบสอบถาม หรืออาจตดับางขอ้ออก 
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ตารางที่ 3.2 แสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวดั (Reliability) 
 

ตวัแปร ค่าแอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
การบริการลูกคา้  0.918 
การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ 0.947 
การจดัซ้ือ/จดัหา 0.910 
กิจกรรมการขนส่ง 0.956 
โลจิสติกส์ยอ้นกลบั(ขอ้มูลยอ้นกลบั) 0.903 
บรรจุภณัฑ ์ 0.927 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) 0.925 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 0.947 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 0.954 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 0.877 
ความเอาใจใส่ (Empathy) 0.946 
ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา 0.928 
ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 0.941 
ขั้นการประเมินทางเลือก 0.939 
ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 0.931 
ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 0.969 

 

3.5  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพือ่เก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่ง โดยมีรายละเอียด

เก่ียวกบัการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 
3.5.1 ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เ ก่ียวข้องกับกิจกรรมด้านโลจิสติกส์และคุณภาพการ

ใหบ้ริการเพือ่เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
3.5.2 น าผลการศึกษาตามขอ้ 1 มาสร้างแบบสอบถามโดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 5 ตอน

ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์  ส่วนที่ 
3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการบริษทั Kerry Express ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบั
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กระบวนการตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการ บริษัท Kerry Express ของผู ้ค ้าออนไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ส่วนที่ 5 ปัญหาหรือขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  โดยพิจารณาเน้ือหาให้
สอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดความมุ่งหมายและสมมติฐานในการวจิยั 

3.5.3 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น เสนออาจารยท์ี่ปรึกษาพิจารณาความถูกตอ้งและความ
ครอบคลุมของเน้ือหา เพือ่ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

3.5.4 ปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของที่ปรึกษา แลว้น าเสนออาจารยท์ี่ปรึกษาและ
ผูเ้ช่ียวชาญพจิารณาตรวจสอบความตรง อีกคร้ัง 

3.5.5 ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ี่ปรึกษาเพื่อให้แบบสอบถาม
มีความชดัเจน และถูกตอ้งก่อนนาไปใช ้

3.5.6 การทดลองใชแ้บบสอบถาม (Try - Out) โดยการน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไ้ข
แลว้ไปทดลองใชก้บัประชากรที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ตวัอยา่ง และน า 
ขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั โดยใช ้
Cronbach Coefficient (บุญใจ ศรีสถิตยน์รากูร, 2550, น. 236 - 238) 
 

3.6  สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
  

การวิเคราะห์ขอ้มูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป
ทางสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

3.6.1 การวเิคราะห์เก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา โดยน าขอ้มูลที่รวบรวมไดม้าวเิคราะห์หาค่าสถิติ ซ่ึงประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี 
ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 

3.6.2 การวิเคราะห์ด้านกิจกรรมโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้าน
กระบวนการตดัสินใจ ใช้วิธีประมวลผลตามหลักสถิติเชิงพรรณนา น าข้อมูลที่รวบรวมได้มา
วเิคราะห์หาค่าทางสถิติ ซ่ึงประกอบดว้ย ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.6.3 สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมุติฐานของขอ้มูลส่วนบุคคลให้บริการที่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ประกอบไปดว้ย 

1) Independent –Sample T-Test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วน
บุคคลดา้น เพศ ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ณ 
ระดบัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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2) One-Way ANOVA หรือ F-Test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยั
ส่วนบุคคลในดา้นอ่ืนๆ นอกจากเพศ ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา สถานะภาพ ที่มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ณ ระดบัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

3) Multiple Regression Analysis เพื่อใชท้ดสอบปัจจยัดา้นกิจกรรมโลจิสติกส์ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของ
ผูค้า้ออนไลน์โดยการตรวจสอบความเป็นอิสระกนัของค่าความคลาดเคล่ือน 

 
 



 
 

บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างที่เป็นผูท้ี่ตดัสินใจเลือกผูใ้ห้

บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 384 
ตวัอยา่ง ซ่ึงผลการวเิคราะห์มีรายละเอียดดงัน้ี 

4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการต่อการตดัสินใจ

เลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  
4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้

บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 

Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
4.5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ที่มีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  

4.6 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอ่ืนๆ นอกจาก
เพศ ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.7 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการและการตดัสินใจ
เลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

4.8 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างข้อมูลเก่ียวกับกิจกรรมโลจิสติกส์ในการ
ให้บริการและการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกันในการแปลความหมายจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัได้
ก าหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

 
สญัลกัษณ์ที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

* หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
N หมายถึง จ  านวนความถ่ี หรือจ านวนประชากร 

 หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
S.D. หมายถึง ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t หมายถึง ค่าความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม 
Sig หมายถึง ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
df หมายถึง ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS หมายถึง Sum of Square ผลรวมของส่วนเบี่ยงเบนก าลงัสอง 
MS หมายถึง Mean Square ความแปรปรวน หรือ ส่วนเบี่ยงเบนก าลงัสองเฉล่ีย 
F หมายถึง สถิติทดสอบ F-test 
p หมายถึง ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
B หมายถึง ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย 
ß หมายถึง ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ 
R2 หมายถึง ค่าสมัประสิทธ์ิการท านาย 
AR2 หมายถึง ค่า R2 ที่มีการปรับแกใ้หเ้หมาะสม 

    

4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ซ่ึงเป็นการสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนตัวของผู ้ตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งจะจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ 
ตามตารางดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนก
ตาม เพศ  

 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ  านวน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
118 
266 

 
30.70 
69.30 

รวม 384 100.00 
 
จากตารางที่  4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม

จ าแนกตาม เพศ ไดด้งัน้ี  
 
ดา้นเพศ  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดย

เพศหญิง มีจ  านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 69.30 และเพศชายมีจ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 30.70 
ตามล าดบั  

 
ตารางที่ 4.2 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนก

ตาม อาย ุ
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ  านวน ร้อยละ 

อาย ุ     
นอ้ยกวา่ 20 ปี 64 16.70 
20-29 ปี 196 51.00 
30-39 ปี 93 24.20 
ตั้งแต่ 40 ปีขึ้นไป 31 8.10 

รวม 384 100 
 
จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม

จ าแนก ตามอาย ุไดด้งัน้ี  
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ดา้นอาย ุพบว่า กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุส่วนใหญ่มีอาย ุ20 – 29 ปี จ  านวน 196 คน    
คิดเป็นร้อยละ 51.00  รองลงมามีอาย ุ30-39 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 24.20  รองลงมามีอายุ
นอ้ยกวา่ 20 ปี จ  านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16. และอายตุั้งแต่ 40 ปีขึ้นไป จ านวน 31 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.10  ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.3 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนก

ตาม ระดบัการศึกษา 
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ  านวน ร้อยละ 
ระดบัการศึกษา 

114 
232 
36 
2 

29.70 
60.40 
9.40 
0.50 

 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

รวม 384 100.0 
 

จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม
จ าแนก ตามระดบัการศึกษา ไดด้งัน้ี  

 
ดา้นระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 232 คน  คิดเป็นร้อยละ 60.40  รองลงมามีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ  านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 29.70  รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 36 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.40  และมีระดับการศึกษาปริญญาเอก จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50  
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.4 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนก
ตามรายไดต่้อเดือน 

 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ  านวน ร้อยละ 

รายไดต่้อเดือน 

300 
73 
6 
5 

78.10 
19.00 
1.60 
1.30 

 ต  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 30,000 
บาท 
30,001-60,000 บาท 
60,001-90,000 บาท 
90,001 บาท ขึ้นไป 

รวม 384 100.0 
 
จากตารางที่ 4.4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนก 

ตามรายไดต่้อเดือน ไดด้งัน้ี  
 
ดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากว่า

หรือเทียบเท่า 30,000 บาท จ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 78.10  รองลงมามีรายได ้30,001-60,000 
บาท จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00  รองลงมามีรายได ้60,001-90,000 บาท จ านวน 6 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.60  และมีรายได ้90,001 บาท ขึ้นไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30  ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.5 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนก

ตามอาชีพ 
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ  านวน ร้อยละ 
อาชีพ 119 31.00 

นกัเรียน,นกัศึกษา 35 9.10 
ขา้ราชการ 50 13.00 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 118 30.70 
พนกังานบริษทัเอกชน 41 10.70 
ผูป้ระกอบการ, เจา้ของกิจการ 21 5.50 
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ตารางที่ 4.5 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนก
ตามอาชีพ (ต่อ) 

 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ  านวน ร้อยละ 
อ่ืน ๆ   

รวม 384 100.0 
 
จากตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม

จ าแนก ตามอาชีพ ไดด้งัน้ี  
 
ด้านอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามอาชีพ ส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน,นักศึกษา 

จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00  รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 118 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.70  รองลงมามีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 
รองลงมามีอาชีพผูป้ระกอบการ, เจา้ของกิจการ จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.70  รองลงมามี
อาชีพขา้ราชการ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.10   และมีอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.50 ตามล าดบั 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับกจิกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการต่อการตัดสินใจ
เลอืกผู้ให้บริการ บริษัท Kerry Express ของผู้ค้าออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 

ขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมโลจิสติกส์ในการใหบ้ริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในการศึกษาวิจยัในคร้ัง 
ไดแ้ก่ การบริการลูกคา้ การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ การจดัซ้ือ/จดัหา กิจกรรมการขนส่ง โลจิสติกส์
ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) และบรรจุภณัฑ ์ตามตารางดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมโลจิสติกส์
ในการให้บริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

การบริการลูกคา้    
มีบริการขนส่งที่อ  านวยความสะดวก 4.45 0.672 มากที่สุด 
มีบริการดา้นกระบวนการ 4.41 0.615 มากที่สุด 
ใหบ้ริการดา้นการขนส่งไดอ้ยา่งตรงเวลา 4.21 0.612 มากที่สุด 

รวม 4.36 0.515 มากที่สุด 
การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ    
ระบบการติดตามสถานะของค าสัง่ รวดเร็ว 4.41 0.684 มากที่สุด 
กิจการส่งมอบสินคา้ตามค าสัง่บริการของลูกคา้ 4.39 0.642 มากที่สุด 
กิจการสามารถจดัการตามค าขอบริการของลูกคา้ 4.21 0.577 มากที่สุด 
กิจการน าระบบสารสนเทศมาใชใ้นกระบวนการขนส่ง 4.37 0.665 มากที่สุด 

รวม 4.36 0.515 มากที่สุด 
การจดัซ้ือ/จดัหา    
กิจการขนส่งมีกระบวนการแสวงหาแหล่งผลิตบรรจุภณัฑ ์ 4.27 0.662 มากที่สุด 
มีกระบวนการในการคดัเลือกพนกังาน 4.33 0.663 มากที่สุด 
มีการพจิารณา เพือ่เลือกพื้นที่ตั้งส านกังาน 4.28 0.685 มากที่สุด 

รวม 4.29 0.575 มากที่สุด 
กิจกรรมการขนส่ง    
กิจการขนส่งสินคา้ไปยงัปลายทางไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.18 0.719 มาก 
กิจการเลือกใชพ้าหนะขนส่งเหมาะสมกบัน ้ าหนกั 4.23 0.610 มากที่สุด 
สามารถก าหนดเวลาในการขนส่งได ้ 4.11 0.703 มาก 
มีกระบวนการจดัล าดบัการขนส่ง 4.17 0.629 มาก 
เลือกเสน้ทางการขนส่งเหมาะสม 4.22 0.691 มากที่สุด 

รวม 4.18 0.536 มาก 
โลจิสติกส์ยอ้นกลบั(ขอ้มูลยอ้นกลบั)    
กิจการขนส่งมีระบบการตรวจรับสินคา้ 4.54 0.645 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมโลจิสติกส์
ในการให้บริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ต่อ) 

 
กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

กิจการขนส่งมีนโยบายรับประกนัสินคา้ 4.43 0.716 มากที่สุด 
พนกังานส่งสินคา้จะท าการติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บปลายทาง 4.45 0.664 มากที่สุด 
โดยตรง    

รวม 4.48 0.568 มากที่สุด 
บรรจุภณัฑ ์    
กิจการขนส่งเลือกตวัแทนผูผ้ลิตกล่องบรรจุพสัดุ 4.11 0.677 มาก 
กิจการขนส่งมีขนาดกล่องบรรจุพสัดุหลากหลาย 4.22 0.640 มากที่สุด 
ลกัษณะบรรจุภณัฑป์ระกอบเรียบร้อย พร้อมใชง้าน 4.22 0.659 มากที่สุด 

รวม 4.18 0.553 มาก 
รวมทั้งหมด 4.30 0.429 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมโลจิสติกส์ในการ

ให้บริการต่อการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงัน้ี 

 
กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ มีภาพรวมทั้งหมดของค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากที่สุด (4.30) 
 
ดา้นการบริการลูกคา้มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.36) โดย มีบริการขนส่งที่อ  านวย

ความสะดวกในระดบั มากที่สุด (4.45)  มีบริการดา้นกระบวนการในระดบั มากที่สุด (4.41)  และ
ใหบ้ริการดา้นการขนส่งไดอ้ยา่งตรงเวลาในระดบั มากที่สุด (4.21) ตามล าดบั  

 
ดา้นการด าเนินการตามค าสั่งซ้ือมีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.36) โดย ระบบการ

ติดตามสถานะของค าสั่ง รวดเร็วในระดบั มากที่สุด (4.41)  กิจการส่งมอบสินคา้ตามค าสั่งบริการ
ของลูกคา้ในระดบั มากที่สุด (4.39) กิจการน าระบบสารสนเทศมาใชใ้นกระบวนการขนส่งในระดบั 
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มากที่สุด (4.37)  และกิจการสามารถจดัการตามค าขอบริการของลูกคา้ในระดบั มากที่สุด (4.21) 
ตามล าดบั 

 
ดา้นการจดัซ้ือ/จดัหามีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.29) โดย มีกระบวนการในการ

คดัเลือกพนกังานในระดบั มากที่สุด (4.33)  มีการพจิารณา เพือ่เลือกพื้นที่ตั้งส านกังานในระดบั มาก
ที่สุด (4.28) และกิจการขนส่งมีกระบวนการแสวงหาแหล่งผลิตบรรจุภณัฑใ์นระดบั มากที่สุด (4.27) 
ตามล าดบั 

 
ดา้นกิจกรรมการขนส่งมีค่าเฉล่ียรวมในระดับ มาก (4.18) โดย กิจการเลือกใช้พาหนะ

ขนส่งเหมาะสมกบัน ้ าหนักในระดบั มากที่สุด (4.23)  เลือกเส้นทางการขนส่งเหมาะสมในระดับ 
มากที่สุด (4.22) กิจการขนส่งสินค้าไปยงัปลายทางได้อย่างรวดเร็วในระดับ มาก (4.18) มี
กระบวนการจดัล าดบัการขนส่งในระดบั มาก (4.17)  และสามารถก าหนดเวลาในการขนส่งไดใ้น
ระดบั มาก (4.11) ตามล าดบั 

 
ด้านโลจิสติกส์ยอ้นกลับ (ข้อมูลยอ้นกลับ)มีค่าเฉล่ียรวมในระดับ มากที่สุด (4.48)        

โดยกิจการขนส่งมีระบบการตรวจรับสินคา้ในระดบั มากที่สุด (4.54)  พนักงานส่งสินคา้จะท าการ
ติดต่อส่ือสารกับผูรั้บปลายทางโดยตรงในระดับ มากที่สุด (4.45) และกิจการขนส่งมีนโยบาย
รับประกนัสินคา้ในระดบั มากที่สุด (4.43) ตามล าดบั 

 
ดา้นบรรจุภณัฑมี์ค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.18) โดย กิจการขนส่งมีขนาดกล่อง

บรรจุพสัดุหลากหลายในระดบั มากที่สุด (4.22)  ลกัษณะบรรจุภณัฑป์ระกอบเรียบร้อย พร้อมใช้
งานในระดบั มากที่สุด (4.22) และกิจการขนส่งเลือกตวัแทนผูผ้ลิตกล่องบรรจุพสัดุในระดบั มาก 
(4.11) ตามล าดบั 

 

4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพในการให้บริการต่อการตัดสินใจเลอืกผู้ให้
บริการ บริษัท Kerry Express ของผู้ค้าออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพในการให้บริการต่อการ
ตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการ บริษัท Kerry Express ของผู ้ค ้าออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
คุณภาพการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
อุปกรณ์และเทคโนโลยทีี่ใชเ้พือ่การบริการเหมาะสม 4.30 0.659 มากที่สุด 
สถานที่ใชใ้นการติดต่อขอใชบ้ริการมีส่ิงอ านวยความ 4.03 0.736 มาก 
สะดวก    
เจา้หนา้ที่ประจ าจุดบริการใหค้  าแนะน า 4.00 0.780 มาก 

รวม 4.11 0.602 มาก 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 
ระบบการใหบ้ริการตรงตามขั้นตอน 4.32 0.666 มากที่สุด 
พนกังานมีความจริงใจและตั้งใจ 4.20 0.639 มาก 
ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ 4.22 0.636 มากที่สุด 

รวม 4.25 0.561 มากที่สุด 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือ 4.11 0.721 มาก 
พนกังานมีความพร้อมที่จะใหบ้ริการ 4.23 0.649 มากที่สุด 
หากท่านตอ้งการความช่วยเหลือเป็นพเิศษ 3.93 0.801 มาก 
รวม 4.09 0.633 มาก 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
พนกังานมีความรู้ความช านาญ 4.20 0.622 มาก 
พนกังานปฏิบตัิงานดว้ยความซ่ือสตัย ์ 4.27 0.645 มากที่สุด 
ไม่เปิดเผยขอ้มูล รายละเอียดของสินคา้ 4.21 0.687 มากที่สุด 

รวม 4.23 0.553 มากที่สุด 
ความเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี 4.19 0.749 มาก 
พนกังานใหเ้กียรติลูกคา้ทุกท่าน 3.87 0.899 มาก 
พนกังานใหค้  าอธิบายการเขียนส่งพสัดุ ขั้นตอน เอกสาร 3.88 0.856 มาก 
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ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพในการให้บริการต่อการ
ตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการ บริษัท Kerry Express ของผู ้ค ้าออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ต่อ) 

 
คุณภาพการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

รวม 3.98 0.740 มาก 
รวมทั้งหมด 4.13 0.502 มาก 

 
จากตารางที่ 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการต่อ

การตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ดงัน้ี 

 
คุณภาพในการใหบ้ริการ มีภาพรวมทั้งหมดของค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (4.13) 
 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มาก (4.11) โดย

อุปกรณ์และเทคโนโลยทีี่ใชเ้พื่อการบริการเหมาะสมในระดบั มากที่สุด (4.30)  สถานที่ใชใ้นการ
ติดต่อขอใชบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบั มาก (4.03)  และเจา้หน้าที่ประจ าจุดบริการให้
ค  าแนะน าในระดบั มาก (4.00) ตามล าดบั  

 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.25) 

โดยระบบการใหบ้ริการตรงตามขั้นตอนในระดบั มากที่สุด (4.32)  ความถูกตอ้งในการให้บริการใน
ระดบั มากที่สุด (4.22) และพนกังานมีความจริงใจและตั้งใจในระดบั มาก (4.20) ตามล าดบั 

 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มาก (4.09) โดย

พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการในระดับ มากที่สุด (4.23)  พนักงานมีความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือในระดบั มาก (4.11) และหากท่านตอ้งการความช่วยเหลือเป็นพิเศษในระดบั มาก (3.93) 
ตามล าดบั 

 
การให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.23) 

โดย พนกังานปฏิบตัิงานดว้ยความซ่ือสัตยใ์นระดบั มากที่สุด (4.27)  ไม่เปิดเผยขอ้มูล รายละเอียด
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ของสินค้าในระดับ มากที่สุด (4.21) และพนักงานมีความรู้ความช านาญในระดับ มาก (4.20) 
ตามล าดบั 

 
ความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มาก (3.98) โดย พนักงานดูแลเอาใจใส่

เป็นอยา่งดีในระดบั มาก (4.19)  พนกังานใหค้  าอธิบายการเขียนส่งพสัดุ ขั้นตอน เอกสารโดยตรงใน
ระดบั มาก (3.88) และพนกังานใหเ้กียรติลูกคา้ทุกท่านในระดบั มาก (3.87) ตามล าดบั 

 

4.4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการตัดสินใจเลอืกผู้ให้บริการ บริษัท Kerry Express 
ของผู้ค้าออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ 

บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

กระบวนการตดัสินใจ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา 
ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการที่มีช่ือเสียง 4.45 0.648 มากที่สุด 
ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการเพือ่การขนส่งที่มี
ประสิทธิภาพ 

4.46 0.628 มากที่สุด 

ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการเพือ่ขยายฐานลูกคา้ 4.38 0.675 มากที่สุด 
รวม 4.43 0.574 มากที่สุด 

ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 
ท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการในการ
ขนส่ง 

4.32 0.687 มากที่สุด 

ท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการจาก
ประสบการณ์ 

4.47 0.625 มากที่สุด 

ท่านคน้หาขอ้มูลบริการก่อนตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ
จากโซเชียล 

4.39 0.653 มากที่สุด 

รวม 4.39 0.569 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ 
บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ต่อ) 

 
กระบวนการตดัสินใจ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

ขั้นการประเมินทางเลือก 
ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการจากรูปแบบกระบวนการ 4.41 0.680 มากที่สุด 
ท่านตดัสินใจเลือกจากความสะดวกในการใชบ้ริการ 4.51 0.600 มากที่สุด 
ท่านตดัสินใจเลือกจากลกัษณะการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

4.18 0.773 มาก 

ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการจากค่าธรรมเนียมตาม
ขนาดและน ้าหนกั 

4.08 0.798 มาก 

รวม 4.29 0.568 มากที่สุด 
ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 
ท่านใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้ที่ใหบ้ริการดว้ยระบบจดัส่ง
ด่วนพเิศษ 

4.44 0.660 มากที่สุด 

ท่านใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้ที่สามารถตอบสนองไดห้ลาย
รูปแบบ 

4.51 0.674 มากที่สุด 

ท่านเลือกใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้ที่ใหบ้ริการหลายกลุ่ม 
เช่น B2B 

4.24 0.693 มากที่สุด 

รวม 4.40 0.566 มากที่สุด 
ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
การจดัส่งสินคา้ไปยงัปลายทางมีประสิทธิภาพ 4.44 0.687 มากที่สุด 
พนกังานใหบ้ริการติดต่อแจง้ผูรั้บปลายทางล่วงหนา้ 4.48 0.658 มากที่สุด 
ท่านมีการประเมินความพงึพอใจ ในการใชบ้ริการ 4.38 0.671 มากที่สุด 

รวม 4.43 0.581 มากที่สุด 
รวมทั้งหมด 4.38 0.477 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ขอ้มูลเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้

บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงัน้ี 
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กระบวนการตดัสินใจ มีภาพรวมทั้งหมดของค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากที่สุด (4.38) 
 
ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.43) โดย ท่านตดัสินใจเลือก

ผูใ้หบ้ริการเพือ่การขนส่งที่มีประสิทธิภาพในระดบั มากที่สุด (4.46)  ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ
ที่มีช่ือเสียงในระดับ มากที่สุด (4.45)  และท่านตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการเพื่อขยายฐานลูกคา้ใน
ระดบั มากที่สุด (4.38) ตามล าดบั  

 
ขั้นการแสวงหาขอ้มูล มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.39) โดย ท่านคน้หาขอ้มูลก่อน

ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการจากประสบการณ์ในระดบั มากที่สุด (4.47)  ท่านคน้หาขอ้มูลบริการก่อน
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการจากโซเชียลในระดบั มากที่สุด (4.39) และท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจ
เลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่งในระดบั มากที่สุด (4.32) ตามล าดบั 

 
ขั้นการประเมินทางเลือก มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.29) โดย ท่านตดัสินใจเลือก

จากความสะดวกในการใช้บริการในระดับ มากที่สุด (4.51)  ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการจาก
รูปแบบกระบวนการในระดบั มากที่สุด (4.41) ท่านตดัสินใจเลือกจากลกัษณะการให้บริการของ
พนกังานในระดบั มาก (4.18) และท่านตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการจากค่าธรรมเนียมตามขนาดและ
น ้ าหนกัในระดบั มาก (4.08) ตามล าดบั 

 
ขั้นการตดัสินใจซ้ือ มีค่าเฉล่ียรวมในระดับ มากที่สุด (4.40) โดย ท่านใช้บริการผูข้นส่ง

สินคา้ที่สามารถตอบสนองไดห้ลายรูปแบบในระดบั มากที่สุด (4.51)  ท่านใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้ที่
ใหบ้ริการดว้ยระบบจดัส่งด่วนพเิศษในระดบั มากที่สุด (4.44) และท่านเลือกใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้
ที่ใหบ้ริการหลายกลุ่ม เช่น B2B ในระดบั มากที่สุด (4.24) ตามล าดบั 

 
ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั มากที่สุด (4.43) โดย พนักงานให้บริการ

ติดต่อแจง้ผูรั้บปลายทางล่วงหน้าในระดับ มากที่สุด (4.48)  การจดัส่งสินค้าไปยงัปลายทางมี
ประสิทธิภาพในระดบั มากที่สุด (4.44) และท่านมีการประเมินความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการใน
ระดบั มากที่สุด (4.38) ตามล าดบั 
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4.5  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้าน เพศ ที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ บริษัท Kerry Express ของผู้ค้าออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตารางที่ 4.9 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษัท 

Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นขั้นการ
ตระหนกัถึงปัญหา จ าแนกตามเพศ 

 
t-test for Equality of Means 

ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา N 
 

S.D. t Sig 
ชาย 118 4.48 0.551 1.275 0.203 
หญิง 266 4.40 0.583 

   
จากตารางที่ 4.9 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ มีค่า Sig เท่ากบั 0.203 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศที่แตกต่างกนัมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ดา้นขั้นการตระหนกัถึงปัญหา ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.10 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 

Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ดา้นขั้น
การแสวงหาขอ้มูล จ าแนกตามเพศ 

 
t-test for Equality of Means 

ขั้นการแสวงหาขอ้มูล N 
 

S.D. t Sig 
ชาย 118 4.42 0.555 0.674 0.501 
หญิง 266 4.37 0.576 

   
จากตารางที่ 4.10 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ มีค่า Sig เท่ากบั 0.501 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศที่แตกต่างกนัมีผล
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ต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ดา้นขั้นการแสวงหาขอ้มูล ไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.11 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นขั้นการ
ประเมินทางเลือก จ าแนกตามเพศ 

 
t-test for Equality of Means 

ขั้นการประเมินทางเลือก N 
 

S.D. t Sig 
ชาย 118 4.24 0.590 -1.361 0.174 
หญิง 266 4.32 0.557     

 
จากตารางที่ 4.11 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ มีค่า Sig เท่ากบั 0.174 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศที่แตกต่างกนัมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ดา้นขั้นการประเมินทางเลือก ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.12 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 

Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นขั้นการ
ตดัสินใจซ้ือ จ าแนกตามเพศ 

 
t-test for Equality of Means 

ขั้นการตดัสินใจซ้ือ N 
 

S.D. t Sig 
ชาย 118 4.46 0.560 1.473 0.142 
หญิง 266 4.37 0.567 

   
จากตารางที่ 4.12 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ มีค่า Sig เท่ากบั 0.142 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศที่แตกต่างกนัมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ดา้นขั้นการตดัสินใจซ้ือ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.13 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านขั้น
พฤติกรรมหลงัการซ้ือ จ  าแนกตามเพศ 

 
t-test for Equality of Means 

ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ N 
 

S.D. t Sig 
ชาย 118 4.48 0.569 1.101 0.272 
หญิง 266 4.41 0.586     

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ มีค่า Sig เท่ากบั 0.272 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศที่แตกต่างกนัมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ดา้นขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ ไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.14 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้ ้าออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใน
ภาพรวม จ าแนกตามเพศ 

 
t-test for Equality of Means 

การตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ N 
 

S.D. t Sig 
ชาย 118 4.41 0.471 0.612 0.541 
หญิง 266 4.37 0.480     

 
จากตารางที่ 4.14 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ มีค่า Sig เท่ากบั 0.541 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศที่แตกต่างกนัมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 
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4.6  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอืน่ๆ นอกจาก
เพศ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ 
บริษัท Kerry Express ของผู้ค้าออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตารางที่ 4.15 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาย ุที่มี

ผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
อาย ุ df SS MS F p 

ขั้นการตระหนกัถึง
ปัญหา 

ระหวา่งกลุ่ม 3 0.155 0.052 0.157 0.925 
ภายในกลุ่ม 380 125.803 0.331     
รวม 383 125.958       

ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.045 0.348 1.075 0.360 
ภายในกลุ่ม 380 123.101 0.324     
รวม 383 124.146       

ขั้นการประเมิน
ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม 3 0.158 0.053 0.162 0.922 
ภายในกลุ่ม 380 123.215 0.324     
รวม 383 123.372       

ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.750 0.583 1.835 0.140 
ภายในกลุ่ม 380 120.819 0.318     
รวม 383 122.569       

ขั้นพฤติกรรมหลงั 
การซ้ือ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 1.189 0.396 1.174 0.319 
ภายในกลุ่ม 380 128.251 0.338     
รวม 383 129.440       

ภาพรวมการตดัสินใจ 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.382 0.127 0.557 0.644 
ภายในกลุ่ม 380 86.743 0.228     
รวม 383 87.125       
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จากตารางที่ 4.15 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลในด้านอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 
ตารางที่ 4.16 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในด้านระดับ

การศึกษา มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้ ้า
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
 ระดบัการศึกษา df SS MS F p 

ขั้นการตระหนกัถึง
ปัญหา 

ระหวา่งกลุ่ม 3 0.368 0.123 0.371 0.774 
ภายในกลุ่ม 380 125.590 0.331     
รวม 383 125.958       

ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.985 0.328 1.013 0.387 
ภายในกลุ่ม 380 123.160 0.324     
รวม 383 124.146       

ขั้นการประเมิน
ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม 3 2.117 0.706 2.211 0.086 
ภายในกลุ่ม 380 121.256 0.319     
รวม 383 123.372       

ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.910 0.637 2.005 0.113 
ภายในกลุ่ม 380 120.659 0.318     
รวม 383 122.569       

ขั้นพฤติกรรมหลงั 
การซ้ือ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 0.904 0.301 0.891 0.446 
ภายในกลุ่ม 380 128.536 0.338     
รวม 383 129.440       

ภาพรวมการตดัสินใจ 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.073 0.358 1.580 0.194 
ภายในกลุ่ม 380 86.052 0.226     
รวม 383 87.125       
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จากตารางที่ 4.16 พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
ตารางที่ 4.17 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นรายไดต่้อ

เดือน ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษัท Kerry Express ของผูค้ ้า
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
 รายไดต่้อเดือน df SS MS F p 

ขั้นการตระหนกัถึง
ปัญหา 

ระหวา่งกลุ่ม 3 1.790 0.597 1.826 0.142 
ภายในกลุ่ม 380 124.169 0.327     
รวม 383 125.958       

ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 
ระหวา่งกลุ่ม 3 3.240 1.080 3.395 0.018 
ภายในกลุ่ม 380 120.905 0.318     
รวม 383 124.146       

ขั้นการประเมิน
ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม 3 3.175 1.058 3.346 0.019 
ภายในกลุ่ม 380 120.198 0.316     
รวม 383 123.372       

ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 
ระหวา่งกลุ่ม 3 2.787 0.929 2.948 0.033 
ภายในกลุ่ม 380 119.782 0.315     
รวม 383 122.569       

ขั้นพฤติกรรมหลงั 
การซ้ือ 

ระหวา่งกลุ่ม 3 3.093 1.031 3.101 0.027 
ภายในกลุ่ม 380 126.347 0.332     
รวม 383 129.440       

ภาพรวมการตดัสินใจ 
ระหวา่งกลุ่ม 3 2.655 0.885 3.981 0.008 
ภายในกลุ่ม 380 84.470 0.222     
รวม 383 87.125       
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จากตารางที่ 4.17 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ยกเวน้ขั้นการตระหนักถึงปัญหา ไม่
แตกต่างกนั โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.18 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการตดัสิน                   

เลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ขั้นการแสวงหาขอ้มูล จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 
ขั้นการแสวงหาขอ้มลู 

รายไดต่้อเดือน 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 30,000

บาท 

30,001-60,000 
บาท 

60,001-90,000 
บาท 

90,001 บาท ข้ึนไป 

N = 300 N = 73 N = 6 N = 5 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.38 0.561 4.52 0.518 3.89 0.935 4.07 0.863 
ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า
30,000 บาท 

4.38  0.059 0.037* 0.224 

30,001-
60,000 บาท 

4.52 0.059  0.009* 0.086 

60,001-
90,000 บาท 

3.89 0.037 0.009  0.603 

90,001 บาท 
ข้ึนไป 

4.07 0.224 0.086 0.603  

 
จากตารางที่ 4.18 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่้อเดือน 60,001-90,000 บาท มีการ

ตดัสินใจในขั้นการแสวงหาขอ้มูลนอ้ยกวา่ผูมี้รายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 30,000 บาท และ
รายไดต่้อเดือน 30,001-60,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.19 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการ
ตัดสินใจเลือกผู ้ให้บริการ บริษัท Kerry Express ของผูค้ ้าออนไลน์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการประเมินทางเลือก จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 
ขั้นการประเมินทางเลือก 

รายไดต่้อเดือน 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 30,000

บาท 

30,001-60,000 
บาท 

60,001-90,000 
บาท 

90,001 บาท ข้ึนไป 

N = 300 N = 73 N = 6 N = 5 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.26 0.556 4.45 0.565 3.88 0.905 4.35 0.418 
ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 
30,000 บาท 

4.26  0.011 0.095 0.733 

30,001-60,000
บาท 

4.45 0.011*  0.016* 0.695 

60,001-90,000
บาท 

3.88 0.095 0.016  0.164 

90,001 บาท  
ข้ึนไป 

4.35 0.733 0.695 0.164  

 
จากตารางที่ 4.19 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่้อเดือน 30,001-60,000 บาท มีการ

ตดัสินใจในขั้นการประเมินทางเลือกมากกว่าผูมี้รายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 30,000 บาท
และผูมี้รายไดต่้อเดือน 60,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.20 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการ
ตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษัท Kerry Express ของผูค้ ้าออนไลน์  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการตดัสินใจซ้ือ จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 
ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 

รายไดต่้อเดือน 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 30,000

บาท 

30,001-60,000
บาท 

60,001-90,000
บาท 

90,001 บาท ข้ึนไป 

N = 300 N = 73 N = 6 N = 5 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.37 0.552 4.52 0.572 3.89 0.935 4.40 0.435 
ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า  
30,000 บาท 

4.37  0.050 0.036* 0.927 

30,001-60,000
บาท 

4.52 0.050  0.008* 0.643 

60,001-90,000
บาท 

3.89 0.036 0.008  0.134 

90,001 บาท  
ข้ึนไป 

4.40 0.927 0.643 0.134  

 
จากตารางที่ 4.20 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่้อเดือน 60,001-90,000 บาท มีการ

ตดัสินใจในขั้นการตดัสินใจซ้ือนอ้ยกวา่ผูมี้รายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 30,000 บาท และผูมี้
รายไดต่้อเดือน 30,001-60,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.21  การทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการ
ตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษัท Kerry Express ของผูค้ ้าออนไลน์  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นพฤติกรรมหลังการซ้ือ จ  าแนกตามรายได้ต่อ
เดือน 

 
ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

รายไดต่้อเดือน 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 30,000

บาท 

30,001-60,000
บาท 

60,001-90,000
บาท 

90,001 บาท ข้ึนไป 

N = 300 N = 73 N = 6 N = 5 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.41 0.568 4.56 0.595 3.89 0.834 4.40 0.435 
ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 30,000 
บาท 

4.41  0.051 0.028* 0.956 

30,001-60,000
บาท 

4.56 0.051  0.006* 0.545 

60,001-90,000
บาท 

3.89 0.028 0.006  0.144 

90,001 บาท  
ข้ึนไป 

4.40 0.956 0.545 0.144  

 
จากตารางที่ 4.21 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่้อเดือน 60,001-90,000 บาท มีการ

ตดัสินใจในขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือน้อยกว่าผูมี้รายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 30,000 บาท
และผูมี้รายไดต่้อเดือน 30,001-60,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.22 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการ
ตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษัท Kerry Express ของผูค้ ้าออนไลน์  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 
ภาพรวมการตดัสินใจ 

รายไดต่้อเดือน 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 30,000

บาท 

30,001-60,000 
บาท 

60,001-90,000
บาท 

90,001 บาท ข้ึนไป 

N = 300 N = 73 N = 6 N = 5 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.36 0.459 4.51 0.484 3.90 0.875 4.34 0.434 
ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 
30,000 บาท 

4.36  0.021 0.017* 0.903 

30,001-60,000
บาท 

4.51 0.021*  0.002* 0.440 

60,001-90,000
บาท 

3.90 0.017 0.002  0.123 

90,001 บาท  
ข้ึนไป 

4.34 0.903 0.440 0.123  

 
จากตารางที่ 4.22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 

30,000บาท มีภาพรวมการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการนอ้ยกวา่ผูมี้รายไดต่้อเดือน 30,001-60,000 บาท 
อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 และผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่้อเดือน 60,001-90,000 บาท มี
ภาพรวมการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการน้อยกว่าผูมี้รายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 30,000บาท 
และผูมี้รายไดต่้อเดือน30,001-60,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.23 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพ ที่มี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
 อาชีพ df SS MS F p 

ขั้นการตระหนกัถึง
ปัญหา 

ระหวา่งกลุ่ม 5 5.401 1.080 3.387 0.005 
ภายในกลุ่ม 378 120.557 0.319     
รวม 383 125.958       

ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 
ระหวา่งกลุ่ม 5 5.982 1.196 3.827 0.002 
ภายในกลุ่ม 378 118.163 0.313     
รวม 383 124.146       

ขั้นการประเมิน
ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม 5 5.390 1.078 3.454 0.005 
ภายในกลุ่ม 378 117.982 0.312     
รวม 383 123.372       

ขั้นการตดัสินใจซ้ือ 
ระหวา่งกลุ่ม 5 2.820 0.564 1.780 0.116 
ภายในกลุ่ม 378 119.749 0.317     
รวม 383 122.569       

ขั้นพฤติกรรมหลงั 
การซ้ือ 

ระหวา่งกลุ่ม 5 1.704 0.341 1.009 0.412 
ภายในกลุ่ม 378 127.736 0.338     
รวม 383 129.440       

ภาพรวมการตดัสินใจ 
ระหวา่งกลุ่ม 5 3.337 0.667 3.011 0.011 
ภายในกลุ่ม 378 83.788 0.222     
รวม 383 87.125       

 
จากตารางที่ 4.23 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลในด้านอาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ยกเวน้ขั้นการตดัสินใจซ้ือและขั้นพฤติกรรมหลงั
การซ้ือ ที่ไม่แตกต่างกนั โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 
 



 

 
 

ตารางที่ 4.24 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา จ าแนกตามอาชีพ 

 
ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา 

อาชีพ 

นกัเรียน, 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ผูป้ระกอบการ, 
เจา้ของกิจการ 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 

N = 119 N = 35 N = 50 N = 118 N = 41 N = 21 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.32 0.593 4.60 0.516 4.59 0.561 4.35 0.569 4.54 0.571 4.56 0.426 
นกัเรียน, นกัศึกษา 4.32  0.011 0.005 0.730 0.030 0.082 
ขา้ราชการ 4.60 0.011*  0.957 0.021* 0.671 0.776 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.59 0.005* 0.957  0.010* 0.683 0.797 
พนกังานบริษทัเอกชน 4.35 0.730 0.021 0.010  0.055 0.121 
ผูป้ระกอบการ, เจา้ของ
กิจการ 

4.54 0.030* 0.671 0.683 0.055  0.943 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 4.56 0.082 0.776 0.797 0.121 0.943  
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จากตารางที่ 4.24 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน, นักศึกษา  มีการตดัสินใจขั้นการตระหนักถึงปัญหาน้อยกว่าขา้ราชการ พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ ผูป้ระกอบการ, เจา้ของกิจการ และอ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และพนกังานบริษทัเอกชน มีการตดัสินใจขั้นการตระหนกัถึงปัญหานอ้ยกว่า
ขา้ราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกิจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
ตารางที่ 4.25 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการแสวงหาขอ้มูล จ าแนกตามอาชีพ 
 

ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 

อาชีพ 

นกัเรียน, 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ผูป้ระกอบการ, 
เจา้ของกิจการ 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 

N = 119 N = 35 N = 50 N = 118 N = 41 N = 21 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.25 0.579 4.62 0.429 4.56 0.549 4.36 0.589 4.49 0.528 4.40 0.544 
นกัเรียน, นกัศึกษา 4.25  0.001 0.001 0.165 0.022 0.284 
ขา้ราชการ 4.62 0.001*  0.632 0.015* 0.308 0.151 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.56 0.001* 0.632  0.031* 0.540 0.262 
พนกังานบริษทัเอกชน 4.36 0.165 0.015 0.031  0.194 0.758 
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ตารางที่ 4.25 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์  
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการแสวงหาขอ้มูล จ าแนกตามอาชีพ (ต่อ) 

 
ขั้นการแสวงหาขอ้มูล 

อาชีพ 

นกัเรียน, 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ผูป้ระกอบการ, 
เจา้ของกิจการ 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 

N = 119 N = 35 N = 50 N = 118 N = 41 N = 21 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.25 0.579 4.62 0.429 4.56 0.549 4.36 0.589 4.49 0.528 4.40 0.544 
ผูป้ระกอบการ, เจา้ของ
กิจการ 

4.49 0.022* 0.308 0.540 0.194  0.545 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 4.40 0.284 0.151 0.262 0.758 0.545  
 
จากตารางที่ 4.25 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน, นักศึกษา มีการตดัสินใจในขั้นการแสวงหาขอ้มูลน้อยกว่าขา้ราชการ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ และผูป้ระกอบการ, เจา้ของกิจการ อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 และพนักงานบริษทัเอกชน มีการตดัสินใจในขั้นการแสวงหาขอ้มูลน้อยกว่า
ขา้ราชการและพนกังานรัฐวสิาหกิจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.26 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขั้นการประเมินทางเลือก จ าแนกตามอาชีพ 

 
ขั้นการประเมินทางเลือก 

อาชีพ 

นกัเรียน, 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ผูป้ระกอบการ, 
เจา้ของกิจการ 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 

N = 119 N = 35 N = 50 N = 118 N = 41 N = 21 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 

  
 

4.24 0.580 4.41 0.536 4.29 0.598 4.19 0.572 4.55 0.482 4.49 
0.41

4 
นกัเรียน, นกัศึกษา 4.24  0.124 0.645 0.521 0.003 0.063 
ขา้ราชการ 4.41 0.124  0.322 0.049* 0.271 0.600 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.29 0.645 0.322  0.340 0.026 0.163 
พนกังานบริษทัเอกชน 4.19 0.521 0.049 0.340  0.001 0.027 
ผูป้ระกอบการ, เจา้ของ
กิจการ 

4.55 0.003* 0.271 0.026* 0.001*  0.686 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 4.49 0.063 0.600 0.163 0.027 0.686  
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จากตารางที่ 4.26 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพขา้ราชการ มีการตดัสินใจในขั้นการประเมินทางเลือกมากกวา่พนกังานเอกชน อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติ 0.05 และผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพผูป้ระกอบการ, เจา้ของกิจการ มีการตดัสินใจในขั้นการประเมินทางเลือกมากกว่านักเรียน, นักศึกษา พนักงาน
รัฐวสิาหกิจและพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
ตารางที่ 4.27 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้

ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาชีพ 
 

ภาพรวมการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 

อาชีพ 

นกัเรียน, 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ผูป้ระกอบการ, 
เจา้ของกิจการ 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 

N = 119 N = 35 N = 50 N = 118 N = 41 N = 21 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.32 0.509 4.53 0.397 4.46 0.428 4.30 0.477 4.52 0.478 4.50 0.398 
นกัเรียน, นกัศึกษา 4.32  0.021 0.084 0.829 0.016 0.097 
ขา้ราชการ 4.53 0.021*  0.489 0.015* 0.982 0.855 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.46 0.084 0.489  0.059 0.485 0.695 
พนกังานบริษทัเอกชน 4.30 0.829 0.015 0.059  0.010 0.076 
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ตารางที่ 4.27 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้
ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาชีพ (ต่อ) 

 
ภาพรวมการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 

อาชีพ 

นกัเรียน, 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ผูป้ระกอบการ, 
เจา้ของกิจการ 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 

N = 119 N = 35 N = 50 N = 118 N = 41 N = 21 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
  

 

4.32 0.509 4.53 0.397 4.46 0.428 4.30 0.477 4.52 0.478 4.50 0.398 
พนกังานบริษทัเอกชน 4.30 0.829 0.015 0.059  0.010 0.076 
ผูป้ระกอบการ, เจา้ของ
กิจการ 

4.52 0.016* 0.982 0.485 0.010*  0.865 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 4.50 0.097 0.855 0.695 0.076 0.865  
 
จากตารางที่ 4.27 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพนกัเรียน, นกัศึกษา และพนกังานบริษทัเอกชนมีภาพรวมการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการน้อยกว่า

ขา้ราชการ และผูป้ระกอบการ, เจา้ของกิจการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.5 
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4.7  การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณของการตัดสินใจกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
ในการวิเคราะห์ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express 

ของผูค้า้ออนไลน์ เป็นตวัแปรตาม และใชต้วัแปรยอ่ย 5 ตวัแปร เป็นตวัแปรอิสระ วิเคราะห์ขอ้มูล 
โดยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

Q1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
Q2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 
Q3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
Q4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
Q5 ความเอาใจใส่ (Empathy) 

 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อพิจารณาว่า เม่ือท าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) แบบ Enter โดยใส่ตวัแปรอิสระจ านวน 5 ตวัแปร แลว้สามารถ
อธิบาย ความแปรปรวนของตวัแปรตามไดร้้อยละเท่าใด และมีตวัแปรใดบา้งที่ส่งผลต่อตวัแปรตาม
อยา่งมีนยัส าคญั โดยตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 

H0: ตวัแปรอิสระ(คุณภาพการใหบ้ริการ)ทุกตวั ไม่มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 
H1: ตวัแปรอิสระ(คุณภาพการใหบ้ริการ)ทุกตวั มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 

 
ตารางที่ 4.28  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการตระหนัก

ถึงปัญหา)  
 

ตวัแปรอิสระ (คุณภาพการใหบ้ริการ) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา) 

B Beta t sig 
Q1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) -0.118 -0.123 -1.425 0.155 
Q2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 0.424 0.414 4.629 0.000 
Q3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 0.526 0.520 5.666 0.000 
Q4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 0.354 0.341 3.726 0.000 
Q5 ความเอาใจใส่ (Empathy) -0.127 -0.164 -1.631 0.104 

ภาพรวม 1.480 0.136 7.670 0.000 
Multiple R = .663   R2 = .640  AR2 = .632  p < 0.05 
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จากตารางที่ 4.28 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เรียงล าดับความส าคญัดังน้ีคือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Q3)        
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Q4) ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Q1) ดา้นความเอาใจใส่ (Q5) 

 
ผลการวิเคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) เท่ากับ .663 ค่า

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.640 ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจที่ปรับแล้ว 
(Adjusted R Square) เท่ากบั 0.632 

 
แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05 เรียงล าดบัความส าคญัดังน้ีคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Q3) ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการ (Q2) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Q4) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Q1)  ดา้นความเอาใจใส่ (Q5) สามารถท านายระดบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการ
ขนส่งโลจิสติกส์ของผูค้า้ออนไลน์ไดร้้อยละ 64.40 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 5 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพล
ต่อการเปล่ียนแปลงในตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ(คุณภาพการให้บริการ)มีอิทธิพลต่อ

ตวัแปรตาม(ขั้นการตระหนักถึงปัญหา) (sig = 0.000) แยกประเด็นรายขอ้ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการ Q2 (sig = 0.000) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ Q3 (sig = 0.000) การให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ Q4 (sig = 0.000) และมีตวัแปรที่ไม่มีอิทธิพลกบัตวัแปรตาม คือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ Q1 (sig = 0.155)  ความเอาใจใส่  Q5 (sig = 0.104) อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 

 
ตารางที่ 4.29 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการแสวงหา

ขอ้มูล) 
 

ตวัแปรอิสระ (คุณภาพการใหบ้ริการ) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการแสวงหาขอ้มูล) 
B Beta t sig 

Q1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) -0.127 -0.134 -1.463 0.144 
Q2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 0.235 0.231 2.449 0.015 
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ตารางที่ 4.29 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการแสวงหา
ขอ้มูล) (ต่อ) 

 

ตวัแปรอิสระ (คุณภาพการใหบ้ริการ) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการแสวงหาขอ้มูล) 
B Beta t sig 

Q3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 0.354 0.341 3.726 0.000 
Q4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 0.266 0.258 2.671 0.008 
Q5 ความเอาใจใส่ (Empathy) -0.054 -0.070 -0.657 0.512 

ภาพรวม 1.505 0.320 7.448 0.000 
Multiple R =  .613  R2 = .776  AR2 = .768  p < 0.05 

 
จากตารางที่ 4.29 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เรียงล าดับความส าคัญดังน้ีคือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Q3)        
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Q4) ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Q1)  ดา้นความเอาใจใส่ (Q5) 

 
ผลการวิเคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) เท่ากับ .613 ค่า

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.776 ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจที่ปรับแล้ว 
(Adjusted R Square) เท่ากบั 0.768 

 
แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  เรียงล าดบัความส าคญัดงัน้ีคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Q3) ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ (Q4) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Q1) ดา้นความเอาใจใส่ (Q5) สามารถท านายระดับการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการ
ขนส่งโลจิสติกส์ของผูค้า้ออนไลน์ไดร้้อยละ 77.60 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 5 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพล
ต่อการเปล่ียนแปลงในตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ (คุณภาพการใหบ้ริการ) มีอิทธิพลต่อ

ตวัแปรตาม (ขั้นการแสวงหาข้อมูล) (sig = 0.000) แยกประเด็นรายข้อ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ
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ไวว้างใจในบริการ Q2 (sig = 0.015) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ Q3 (sig = 0.000) การให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ Q4 (sig = 0.008) และมีตวัแปรที่ไม่มีอิทธิพลกบัตวัแปรตาม คือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ Q1 (sig = 0.144) ความเอาใจใส่ Q5 (sig = 0.512) อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที่ 4.30 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการประเมิน

ทางเลือก) 
 

ตวัแปรอิสระ (คุณภาพการใหบ้ริการ) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการประเมินทางเลือก) 

B Beta t sig 
Q1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) -0.028 -0.029 -0.330 0.741 
Q2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 0.526 0.520 5.666 0.000 
Q3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 0.100 0.112 2.961 0.003 
Q4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 0.410 0.400 4.253 0.000 
Q5 ความเอาใจใส่ (Empathy) 0.047 0.061 0.595 0.552 

ภาพรวม 1.385 -0.242 7.080 0.000 
Multiple R =  .641  R2 = .611 AR2 = .603  p < 0.05 
 

จากตารางที่ 4.30 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญัดงัน้ีคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Q4) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Q3) ดา้นความเอาใจ
ใส่ (Q5) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Q1)   

 
ผลการวิเคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) เท่ากับ .641 ค่า

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.611 ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจที่ปรับแล้ว 
(Adjusted R Square) เท่ากบั 0.603 

 
แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  เรียงล าดบัความส าคญัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ(Q4)  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Q3) ดา้นความเอาใจใส่ (Q5) ดา้นความเป็น
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รูปธรรมของการบริการ (Q1) สามารถท านายระดับการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่ง 
โลจิสติกส์ของผูค้า้ออนไลน์ไดร้้อยละ 61.10 ซ่ึงตวัแปรทั้ง5ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อการ
เปล่ียนแปลงในตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ(คุณภาพการให้บริการ)มีอิทธิพลต่อ

ตวัแปรตาม(ขั้นการประเมินทางเลือก)(sig = 0.000) แยกประเด็นรายข้อได้แก่ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการ Q2 (sig = 0.000) )  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ Q3 (sig = 0.003) การให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ Q4 (sig = 0.000)   และมีตวัแปรที่ไม่มีอิทธิพลกบัตวัแปรตาม คือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ Q1 (sig = 0.741)  ความเอาใจใส่  Q5(sig = 0.552)   อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที่ 4.31 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการตดัสินใจ

ซ้ือ) 
 

ตวัแปรอิสระ (คุณภาพการใหบ้ริการ) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการตดัสินใจซ้ือ) 

B Beta t sig 
Q1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 0.144 0.153 1.705 0.089 
Q2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 0.647 0.641 6.920 0.000 
Q3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 0.177 0.172 2.823 0.005 
Q4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 0.612 0.598 6.302 0.000 
Q5 ความเอาใจใส่ (Empathy) 0.192 0.252 2.414 0.016 

ภาพรวม 1.565 -0.828 7.940 0.001 
Multiple R =  .632  R2 = .799  AR2 = .791  p < 0.05 

 
จากตารางที่ 4.31 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญัดงัน้ีคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ (Q4) ด้านความเอาใจใส่ (Q5) ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Q3) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Q1)   
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ผลการวิเคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) เท่ากับ .632  ค่า
สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.799 ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจที่ปรับแล้ว 
(Adjusted R Square) เท่ากบั 0.791 

 
แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  เรียงล าดบัความส าคญั ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ (Q4)  ด้านความเอาใจใส่ (Q5) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Q3) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Q1)  สามารถท านายระดบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่ง       
โลจิสติกส์ของผูค้า้ออนไลน์ไดร้้อยละ 79.90 ซ่ึงตวัแปรทั้ง5ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อการ
เปล่ียนแปลงในตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ (คุณภาพการใหบ้ริการ) มีอิทธิพลต่อ

ตวัแปรตาม (ขั้นการตดัสินใจซ้ือ) (sig = 0.001) แยกประเด็นรายขอ้ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในบริการ Q2 (sig = 0.000) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ Q3 (sig = 0.005) การให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ Q4 (sig = 0.000) และมีตวัแปรที่ไม่มีอิทธิพลกบัตวัแปรตาม คือ ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ Q1 (sig = 0.089) ความเอาใจใส่  Q5 (sig = 0.016) อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที่ 4.32 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นพฤติกรรม

หลงัการซ้ือ) 
 

ตวัแปรอิสระ (คุณภาพการใหบ้ริการ) 
ตวัแปรตาม (ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ) 

B Beta t sig 
Q1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 0.133 0.138 1.513 0.131 
Q2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 0.572 0.552 5.872 0.000 
Q3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 0.178 0.162 2.823 0.025 
Q4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 0.492 0.468 4.860 0.000 
Q5 ความเอาใจใส่ (Empathy) 0.158 0.201 1.896 0.059 

ภาพรวม 1.463 -0.567 7.121 0.000 
Multiple R =  .717  R2 = .881  AR2 = .873  p < 0.05 
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จากตารางที่ 4.32 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญัดงัน้ีคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Q4) ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ(Q3) ดา้นความเอา    
ใจใส่ (Q5) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Q1)   

 
ผลการวิเคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) เท่ากับ .717  ค่า

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.881 ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจที่ปรับแล้ว 
(Adjusted R Square) เท่ากบั 0.873 

 
แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  เรียงล าดบัความส าคญั ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Q2) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ(Q4)  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Q3) ดา้นความเอาใจใส่ (Q5) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Q1) สามารถท านายระดับการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่ง       
โลจิสติกส์ของผูค้า้ออนไลน์ไดร้้อยละ 88.10 ซ่ึงตวัแปรทั้ง5ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อการ
เปล่ียนแปลงในตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ(คุณภาพการให้บริการ)มีอิทธิพลต่อ

ตวัแปรตาม(ขั้นพฤติกรรมหลังการซ้ือ) (sig = 0.000) แยกประเด็นรายขอ้ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการ Q2 (sig = 0.000) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ Q3 (sig = 0.025) การให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ Q4 (sig = 0.000) และมีตวัแปรที่ไม่มีอิทธิพลกับตวัแปรตาม คือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ Q1 (sig = 0.131) ความเอาใจใส่  Q5 (sig = 0.059) อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
 

4.8 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณของการตัดสินใจกบักจิกรรมโลจสิติกส์ 
 
ในการวิเคราะห์ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express 

ของผูค้า้ออนไลน์ เป็นตวัแปรตาม และใชต้วัแปรยอ่ย 6 ตวัแปร เป็นตวัแปรอิสระ วิเคราะห์ขอ้มูล 
โดยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

L1 การบริการลูกคา้ 
L2 การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ 
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L3 การจดัซ้ือ/จดัหา 
L4 กิจกรรมการขนส่ง 
L5 โลจิสติกส์ยอ้นกลบั(ขอ้มูลยอ้นกลบั) 
L6 บรรจุภณัฑ ์

 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อพิจารณาว่า เม่ือท าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) แบบ Enter โดยใส่ตวัแปรอิสระจ านวน 6 ตวัแปร แลว้สามารถ
อธิบาย ความแปรปรวนของตวัแปรตามไดร้้อยละเท่าใด และมีตวัแปรใดบา้งที่ส่งผลต่อตวัแปรตาม
อยา่งมีนยัส าคญั โดยตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 

H0: ตวัแปรอิสระ(กิจกรรมโลจิสติกส์)ทุกตวั ไม่มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 
H1: ตวัแปรอิสระ(กิจกรรมโลจิสติกส์)ทุกตวั มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 

 
ตารางที่ 4.33 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการตระหนัก

ถึงปัญหา) 
 

ตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา) 

B Beta t sig 
L1 การบริการลูกคา้ 0.024 0.022 0.329 0.042 
L2 การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ 0.094 0.085 1.046 0.296 
L3 การจดัซ้ือ/จดัหา -0.073 -0.073 -0.994 0.021 
L4 กิจกรรมการขนส่ง 0.572 0.552 5.872 0.000 
L5 โลจิสติกสย์อ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) 0.410 0.406 7.017 0.000 
L6 บรรจุภณัฑ ์ 0.082 0.079 1.316 0.189 

ภาพรวม 0.549 0.261 2.559 0.001 
Multiple R =  0.705  R2 = 0.598  AR2 = 0.601  p < 0.05  

 
จากตารางที่ 4.33 พบว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมี

นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญั ดงัน้ี บรรจุภณัฑ ์L4 โลจิสติกส์ยอ้นกลับ
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(ขอ้มูลยอ้นกลบั) L5 การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ L2 กิจกรรมการขนส่ง L6 การบริการลูกคา้ L1 
การจดัซ้ือ/จดัหา L3 

 
ผลการวิเคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple R) เท่ากับ 0.705 ค่า

สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.598 ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจที่ปรับแล้ว 
(Adjusted R Square) เท่ากบั 0.601   

 
แสดงว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05  เรียงล าดับความส าคญั ดงัน้ี บรรจุภณัฑ์ L4  โลจิสติกส์ยอ้นกลับ(ขอ้มูล
ยอ้นกลบั) L5  การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ L2  กิจกรรมการขนส่ง L6  การบริการลูกคา้ L1  การ
จดัซ้ือ/จดัหา  L3  สามารถท านายระดบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของ
ผูค้า้ออนไลน์ไดร้้อยละ 59.80 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 6 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงใน
ตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ(กิจกรรมโลจิสติกส์)มีอิทธิพลต่อตวั

แปรตาม (ขั้นการตระหนักถึงปัญหา) (sig = 0.001) แยกประเด็นรายข้อ ได้แก่ บรรจุภณัฑ์ L4            
(sig = 0.000) โลจิสติกส์ยอ้นกลับ (ข้อมูลยอ้นกลับ)  L5 (sig = 0.000) การบริการลูกค้า  L1  
(sig = 0.042)  การจดัซ้ือ/จดัหา  L3  ( sig = 0.021)  และมีตวัแปรที่ไม่มีอิทธิพลกบัตวัแปรตาม คือ 
การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ L2 (sig = 0.296)   บรรจุภณัฑ ์L6 (sig = 0.189)   อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 

 
ตารางที่ 4.34 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการแสวงหา

ขอ้มูล) 
 

ตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการแสวงหาขอ้มูล) 
B Beta t sig 

L1 การบริการลูกคา้ 0.023 0.020 0.311 0.036 
L2 การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ 0.137 0.124 1.522 0.029 
L3 การจดัซ้ือ/จดัหา 0.062 0.063 0.850 0.006 
L4 กิจกรรมการขนส่ง 0.247 0.349 3.098 0.000 
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ตารางที่ 4.34 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการแสวงหา
ขอ้มูล) (ต่อ) 

 

ตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการแสวงหาขอ้มูล) 
B Beta t sig 

L5 โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) 0.437 0.435 7.507 0.000 
L6 บรรจุภณัฑ ์ 0.019 0.019 0.313 0.041 

ภาพรวม 0.683 0.125 0.715 0.001 
Multiple R =  0.704  R2 = 0.695 AR2 = 0.687 p < 0.05  

 
จากตารางที่ 4.34 พบว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญั ดงัน้ี โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) 
L5 บรรจุภณัฑ์  L4  การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ  L2 การจดัซ้ือ/จดัหา  L3 การบริการลูกคา้ L1
กิจกรรมการขนส่ง L6      

 
ผลการวเิคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) 0.704  ค่าสัมประสิทธ์ิการ

ตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.695 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจที่ปรับแลว้ (Adjusted R Square) 
เท่ากบั 0.687 

 
แสดงว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญั ดงัน้ี โลจิสติกส์ยอ้นกลบั(ขอ้มูลยอ้นกลบั) L5    บรรจุ
ภณัฑ ์L4  การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ L2   การจดัซ้ือ/จดัหา  L3 การบริการลูกคา้L1กิจกรรมการ
ขนส่ง L6 สามารถท านายระดับการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูค้ ้า
ออนไลน์ไดร้้อยละ 69.50 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 6 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงในตวั
แปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ(กิจกรรมโลจิสติกส์)มีอิทธิพลต่อตวั

แปรตาม (ขั้นการแสวงหาขอ้มูล) (sig = 0.001) ทุกประเด็นรายขอ้ อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
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ตารางที่ 4.35 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการประเมิน
ทางเลือก) 

 

ตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการประเมินทางเลือก) 

B Beta t sig 
L1 การบริการลูกคา้ -0.036 -0.032 -0.482 0.630 
L2 การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ 0.135 0.122 1.479 0.040 
L3 การจดัซ้ือ/จดัหา 0.035 0.035 0.467 0.641 
L4 กิจกรรมการขนส่ง 0.247 0.349 3.098 0.000 
L5 โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) 0.013 0.013 0.217 0.028 
L6 บรรจุภณัฑ ์ 0.177 0.172 2.823 0.005 

ภาพรวม 0.590 0.446 2.517 0.012 
Multiple R =  0.692  R2 = 0.840 AR2 = 0.871  p < 0.05  

 
จากตารางที่ 4.35 พบว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เรียงล าดบัความส าคญัดงัน้ี บรรจุภณัฑ ์ L4  กิจกรรมการขนส่ง L6 
การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ L2 การจดัซ้ือ/จดัหา  L3  โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) L5  การ
บริการลูกคา้ L1  

 
ผลการวิเคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) =  0.692  ค่าสัมประสิทธ์ิ

การตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.840 ค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจที่ปรับแลว้ (Adjusted R Square) 
เท่ากบั 0.871   

 
แสดงว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เรียงล าดับความส าคญั ดังน้ี บรรจุภณัฑ ์L4  กิจกรรมการขนส่ง L6 การ
ด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ L2   การจดัซ้ือ/จดัหา  L3   โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) L5 การ
บริการลูกคา้ L1  สามารถท านายระดบัการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูค้า้
ออนไลน์ไดร้้อยละ 84.0 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 6 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงในตวั
แปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) มีอิทธิพลต่อตวั
แปรตาม(ขั้นการประเมินทางเลือก) (sig = 0.012) ไดแ้ก่  การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ  กิจกรรมการ
ขนส่งโลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) บรรจุภณัฑ ์และมีตวัแปรที่ไม่มีอิทธิพลกบัตวัแปรตาม 
คือ การบริการลูกคา้  การจดัซ้ือ/จดัหา  อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที่ 4.36 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นการตดัสินใจซ้ือ) 
 

ตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) 
ตวัแปรตาม (ขั้นการตดัสินใจซ้ือ) 

B Beta t sig 
L1 การบริการลูกคา้ 0.069 0.063 0.975 0.030 
L2 การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ 0.051 0.047 0.588 0.557 
L3 การจดัซ้ือ/จดัหา 0.002 0.002 0.023 0.982 
L4 กิจกรรมการขนส่ง 0.612 0.598 6.302 0.000 
L5 โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) 0.248 0.249 4.398 0.000 
L6 บรรจุภณัฑ ์ -0.062 -0.061 -1.032 0.303 

ภาพรวม 0.604 0.458 2.688 0.043 
Multiple R =  0.721  R2 = 0.620 AR2 = 0.612  p < 0.05  

 
จากตารางที่ 4.36 พบว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมี

นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญั ดงัน้ี บรรจุภณัฑ ์L4 โลจิสติกส์ยอ้นกลับ 
(ขอ้มูลยอ้นกลบั) L5  การบริการลูกคา้ L1  การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ L2   การจดัซ้ือ/จดัหา  L3 
กิจกรรมการขนส่ง L6      

 
ผลการวเิคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) 0.721  ค่าสัมประสิทธ์ิการ

ตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.620 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจที่ปรับแลว้ (Adjusted R Square) 
เท่ากบั  0.612   

 
แสดงว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดับความส าคญั ดังน้ี บรรจุภณัฑ ์L4 โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูล
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ยอ้นกลบั) L5  การบริการลูกคา้ L1  การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ L2  การจดัซ้ือ/จดัหา  L3  กิจกรรม
การขนส่ง L6  สามารถท านายระดบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูค้า้
ออนไลน์ไดร้้อยละ 62.0 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 6 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงในตวั
แปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05    

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) มีอิทธิพลต่อตวั

แปรตาม (ขั้นการตดัสินใจซ้ือ) (sig = 0.043) ไดแ้ก่  การบริการลูกคา้  กิจกรรมการขนส่งโลจิสติกส์
ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) และมีตวัแปรที่ไม่มีอิทธิพลกบัตวัแปรตาม คือ การด าเนินการตามค าสั่ง
ซ้ือ การจดัซ้ือ/จดัหา อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที่ 4.37 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) (ขั้นพฤติกรรม

หลงัการซ้ือ) 
 

ตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) 
ตวัแปรตาม (ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ) 

B Beta t sig 
L1 การบริการลูกคา้ -0.010 -0.009 -0.147 0.883 
L2 การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ 0.146 0.129 1.715 0.087 
L3 การจดัซ้ือ/จดัหา 0.152 0.151 2.203 0.028 
L4 กิจกรรมการขนส่ง -0.096 -0.124 -2.440 0.015 
L5 โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) 0.249 0.243 4.526 0.000 
L6 บรรจุภณัฑ ์ -0.011 -0.011 -0.193 0.047 

ภาพรวม 0.440 0.325 2.010 0.045 
Multiple R =  0.753  R2 = 0.568 AR2 = 0.561   p < 0.05 

 
จากตารางที่ 4.37 พบว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ให้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญั ดงัน้ี โลจิสติกส์ยอ้นกลบั(ขอ้มูลยอ้นกลบั) 
L5  การจดัซ้ือ/จดัหา  L3  ด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ L2   บรรจุภณัฑ์ L4   การบริการลูกคา้ L1    
กิจกรรมการขนส่ง L6      
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ผลการวเิคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) 0.753  ค่าสัมประสิทธ์ิการ
ตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.568 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจที่ปรับแลว้ (Adjusted R Square) 
เท่ากบั 0.561    

 
แสดงว่ากิจกรรมโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการของ บริษทั Kerry Express อยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05  เรียงล าดบัความส าคญั ดงัน้ี โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) L5  การ
จดัซ้ือ/จดัหา  L3  ด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ L2   บรรจุภณัฑ ์L4  การบริการลูกคา้ L1  กิจกรรมการ
ขนส่ง L6  สามารถท านายระดับการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูค้ ้า
ออนไลน์ไดร้้อยละ 56.8 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 6 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงในตวั
แปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05    

 
และจากสมมติฐานพบวา่ ภาพรวมของตวัแปรอิสระ (กิจกรรมโลจิสติกส์) มีอิทธิพลต่อตวั

แปรตาม (ขั้นการตดัสินใจซ้ือ) (sig = 0.045) ไดแ้ก่  การจดัซ้ือ/จดัหา กิจกรรมการขนส่ง โลจิสติกส์
ยอ้นกลับ (ข้อมูลย ้อนกลับ)  บรรจุภัณฑ์ และมีตัวแปรที่ไม่ มี อิทธิพลกับตัวแปรตาม คือ                
การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ การบริการลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 

 



 
 

บทที ่5 
 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยั เร่ือง “ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของ

ผูค้า้ออนไลน์” สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 

5.1 วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 

 5.1.1 การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 5.1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการต่อการตดัสินใจ
เลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ 
 5.1.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการต่อการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ 
 5.1.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของ
ผูค้า้ออนไลน์ 
 5.1.5 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ ที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ 
 5.1.6 การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอ่ืนๆ นอกจากเพศ 
ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ 
 5.1.7 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการและการตดัสินใจเลือก
ผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ 
 5.1.8 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างกิจกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการและการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ 
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5.2 สรุปผลการวจิยั 
 
5.2.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 69.30 มีอาย ุ20-

29 ปี ร้อยละ 51.00 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 60.40 มีรายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 
30,000 บาท ร้อยละ 78.10 และมีอาชีพนกัเรียน, นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 31.00 

 
5.2.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับกิจกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการต่อการตดัสินใจ

เลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการศึกษาพบว่า ขอ้มูลเก่ียวกับกิจกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการต่อการตดัสินใจ

เลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ในภาพรวมอยูใ่นระดับมากที่สุด โดยขอ้มูลดา้นโลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั)  

มีค่าเฉล่ียรวมมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ด้านการบริการลูกคา้ ด้านการด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ  
ดา้นบรรจุภณัฑ ์ดา้นการจดัซ้ือ/จดัหา และดา้นกิจกรรมการขนส่ง ตามล าดบั 

 
5.2.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการต่อการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้

บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการศึกษาพบว่า ขอ้มูลเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้

บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก โดยความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) มีค่าเฉล่ียรวมมากที่สุด 
รองลงมาไดแ้ก่ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ตามล าดบั 

 
5.2.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของ

ผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการศึกษาพบว่า ขอ้มูลเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express 

ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด โดยขั้น
การตระหนกัถึงปัญหา มีค่าเฉล่ียรวมมากที่สุด รองลงมาไดแ้ก่ ขั้นการตดัสินใจซ้ือ ขั้นการแสวงหา
ขอ้มูล ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ และขั้นการประเมินทางเลือก ตามล าดบั 
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5.2.5 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ ที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศที่แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ 
บริษัท Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านขั้นการ
ตระหนกัถึงปัญหาไม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านขั้นการแสวงหาขอ้มูล  
ไม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นขั้นการประเมินทางเลือก  
ไม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้ ้าออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านขั้นการตัดสินใจซ้ือ  
ไม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ดา้นขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
ไม่แตกต่างกนั 

โดยสรุปในภาพรวมพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศที่แตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่แตกต่าง
กนั 

 
5.2.6 การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอ่ืนๆ นอกจากเพศ 

ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 
Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอายุที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือก
ผูใ้ห้บริการ บริษัท Kerry Express ของผูค้ ้าออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ปัจจยัส่วนบุคคลในด้านรายไดต่้อปี ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ 
บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ยกเวน้ขั้นการตระหนกัถึงปัญหาทีไ่ม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพ ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้ ้าออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเวน้ยกเวน้ขั้นการตดัสินใจซ้ือและขั้นพฤติกรรมหลังการซ้ือที่ 
ไม่แตกต่างกนั 

 
5.2.7 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการและการตดัสินใจเลือก

ผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพในการให้บริการของ บริษทั Kerry Express ไดแ้ก่ ดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ  ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความเอาใจใส่ แปรผนัตามระดับการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 โดยส่งผลที่ร้อยละ 88.60 

 
5.2.8 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างกิจกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการและการ

ตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ผลการศึกษาพบวา่ กิจกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการของ บริษทั Kerry Express ไดแ้ก่ 
การบริการลูกค้า การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ การจดัซ้ือ/จดัหา กิจกรรมการขนส่ง โลจิสติกส์
ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) และบรรจุภณัฑ ์แปรผนัตามระดบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยส่งผลที่ร้อยละ 70.50 
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5.3 การอภปิรายผล 
  

จากผลการศึกษา ผูค้า้ออนไลน์ส่วนใหญ่ในที่น้ีเป็นเพศหญิง ช่วงอายรุะหวา่ง20-29 ปี เป็น
นักเรียน, นักศึกษา และพนักงานบริษทัเอกชน ให้ความส าคญักับกิจกรรมโลจิสติกส์ยอ้นกลับ 
(ขอ้มูลยอ้นกลบั) มากที่สุด เพราะในแง่ของการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญั
กบัระบบการตรวจรับสินคา้ นโยบายการรับประกันสินคา้ และการส่ือสารระหว่างผูส่้งกับผูรั้บ 
เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่สินคา้ส่งไปถึงมือลูกคา้ รองลงมาคือ การบริการลูกคา้และการด าเนินการตามค าสั่ง
ซ้ือ ซ่ึงส าคญัไม่นอ้ยไปกวา่ส่วนอ่ืนๆ เพราะเป็นส่วนที่อ  านวยความสะดวกให้กบัทั้งผูค้า้และลูกคา้ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัอาธิตญา ฉววีงษ ์(2559) เร่ืองการศึกษาประสิทธิภาพโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการ
ขนส่งและคลงัสินคา้ ในจงัหวดัปทุมธานี โดยศึกษาถึงกิจกรรมโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การจดัการโลจิสติกส์ ซ่ึงพบวา่ผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ควรใหค้วามส าคญักบักระบวนการวางแผน
และควบคุมภายใน รวมถึงส่วนการให้บริการ เพื่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและตอบสนองต่อ
การเปล่ียนแปลงของความต้องการของลูกคา้และสุนทรี เจริญสุข (2555) วิเคราะห์การจัดการ
กิจกรรมโลจิสติกส์ที่สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ บริษทั ว-ีเซิร์ฟ โลจิสติกส์ จ  ากดั ที่พบ
กวา่กิจกรรมที่มีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจอนัดบัหน่ึงคือปัจจยัดา้นบริการลูกคา้ 

 
ในด้านคุณภาพในการให้บริการ ผูค้ ้าออนไลน์ให้ความส าคญัในด้านความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจในบริการ (Reliability) มากที่สุดรองลงมาคือการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ(Assurance)  
และความเอาใจใส่ (Empathy) ซ่ึงเป็นส่วนของศกัยภาพที่ผูใ้หบ้ริการพึงปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการฝ่ังผูค้า้
ออนไลน์หรือผูส่้งเป็นส าคญั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกาญจน์สิตา โฆษิตธญัญสิทธ์ิ และชนงกรณ์ 
กุณฑลบุตร (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ มีอิทธิพล ต่อการเลือกผู ้ให้บริการโลจิสติกส์ในกลุ่ม
อุตสาหกรรมการผลิตอาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึงพบวา่มีการเลือกผูใ้ห้บริการจากการพิจารณาถึงความ
เช่ือมัน่ในศกัยภาพขององคก์รเป็นหลกั  

 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจ ผูค้า้ออนไลน์ใหค้วามส าคญัต่อขั้นการตระหนักถึงปัญหามาก

ที่สุด รองลงมาคือขั้นการตดัสินใจซ้ือและขั้นการแสวงหาขอ้มูล โดยขั้นการตระหนักถึงปัญหา
ประกอบดว้ย การเลือกผูใ้หบ้ริการที่มีช่ือเสียง มีการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ และเพื่อขยายฐานลูกคา้ 
สอดคล้องกับศกัด์ิ กองสุวรรณ และเชษฐ์ภณัฏ ลีลาศรีสิริ (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจจ้างผูใ้ห้บริการด้านโลจิสติกส์ของผู ้ผลิต ช้ินส่วนยานยนต์ในจังหวดัสมุทรปราการ  
ที่เลือกใชบ้ริการจากบริษทัผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์จากภายนอก โดยค านึงถึงบริการและคุณภาพ และ
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ประสิทธิภาพทั้งดา้นประสบการณ์การขนส่ง ช่องทางการใชบ้ริการที่มีหลายแห่ง และการส่งเสริม
การตลาดเพือ่สนบัสนุนการขยายฐานลูกคา้ รวมถึงสอดคลอ้งกบักาญจน์สิตา โฆษิตธญัญสิทธ์ิ และ
ชนงกรณ์ กุณฑลบุตร (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพล ต่อการเลือกผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ใน
กลุ่มอุตสาหกรรมการผลิตอาหารและเคร่ืองด่ืม ที่เลือกผูใ้ห้บริการที่เป็นบริษทัขา้มชาติเน่ืองจาก
ความเช่ือมัน่ในคุณภาพและเทคโนโลยทีี่มีศกัยภาพมากกวา่ 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นเพศ อาย ุและระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลในด้านรายได้ต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

 
ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพในการใหบ้ริการและกิจกรรมโลจิสติกส์ต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ พบว่า ตวัแปรดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการและกิจกรรมโลจิสติกส์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั 
Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ สอดคลอ้งกบัเบญจพร สุวรรณแสนทวี (2557) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการธุรกิจอาหารในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
ในดา้นของบริษทัผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ หรือ Kerry Express นั้น เน่ืองจาก

ผูค้า้ออนไลน์โดยส่วนใหญ่พิจารณาถึงกระบวนการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ และช่ือเสียงของผู ้
ใหบ้ริการเป็นหลกั ดงันั้นทางบริษทัจึงควรรักษาช่ือเสียงดา้นที่ดีไว ้และพยายามปรับปรุงการท างาน
และการขนส่งให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้นและรวดเร็วยิง่ขึ้นไปเร่ือยๆ เพื่อรักษาความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการและผูรั้บบริการ รวมถึงเพื่อให้กลายเป็นตวัเลือกอันดับหน่ึงในการขนส่งในทุกๆกลุ่ม
ลูกคา้ ในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการนั้น รายไดต่้อเดือนและ
อาชีพที่แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกที่แตกต่างกนั โดยในดา้นรายไดน้ั้น ขั้นตอนการตดัสินใจที่
ไม่แตกต่างคือขั้นการตระหนักถึงปัญหา ผูท้ี่มีรายไดต่้อเดือน 60,000 จนถึง 90,000 บาท มีค่าเฉล่ีย
การตดัสินใจในเกือบทุกๆ ขั้นตอน นอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืนๆ โดยเฉพาะเม่ือเทียบกบัผูมี้รายไดต่้อเดือนต ่า
กว่า 30,000 บาทและ 30,000-60,000 บาท ซ่ึงผูค้า้ออนไลน์กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มที่ทางบริษทัควรเน้นใน
การสร้างประสบการณ์ดา้นการใหบ้ริการผ่านส่ือต่างๆ ให้มีมากขึ้นในผูค้า้ออนไลน์กลุ่มน้ี ในส่วน
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ของอาชีพนั้นส่วนที่แตกต่างคือช่วงขั้นตอนก่อนการตดัสินใจ ส่วนการตดัสินใจและพฤติกรรมหลงั
การซ้ือนั้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงนกัเรียน, นักศึกษา และพนักงานบริษทัเอกชนจะมีการตดัสินใจแต่ละ
ขั้นนอ้ยกวา่กลุ่มขา้ราชการและผูป้ระกอบการ, เจา้ของบริษทั ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ กลุ่มที่ใส่ใจต่อการ
เลือกใช้บริการคือกลุ่มราชการและผู ้ประกอบการ, เจ้าของบริษัท เป็นกลุ่มที่บริษัทควรให้
ความส าคญัในการรักษาคุณภาพในการให้บริการและช่ือเสียง ภาพลกัษณ์ของบริษทั ถึงแมว้่าใน
งานวจิยัคร้ังน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเป็นนกัเรียน, นกัศึกษาและพนกังานบริษทัเอกชน ซ่ึง
ให้คะแนนเฉล่ียในการตดัสินใจน้อยกว่า แต่ก็ยงัคงเป็นกลุ่มที่ทางบริษทัควรรักษาไวเ้ช่นกนั โดย
การส่งเสริมโปรโมชัน่การจดัส่ง และเพิม่การให้บริการรับของมาส่งถึงที่ให้แก่ลูกคา้กลุ่มน้ีเพิ่มเติม 
เพือ่เพิม่อตัราการเลือกใชบ้ริการใหม้ากขึ้น นอกจากน้ีกลุ่มลูกคา้ของผูค้า้ออนไลน์กลุ่มน้ีมกัเป็นราย
ยอ่ย การใส่ใจในระยะเวลาการจดัส่งและบริการการจดัส่งที่รวดเร็ว ถูกตอ้ง ตรวจสอบได ้จึงเป็นส่ิง
ส าคญัที่จะท าให้ลูกคา้เลือกที่จะระบุใช้บริการขนส่งของบริษทัแก่ผูค้า้ออนไลน์อีกด้วย ในด้าน 
ตวัแปรที่ส่งผลต่อการตดัสินใจนั้ น ทั้ งด้านคุณภาพและกิจกรรมโลจิสติกส์ล้วนส่งผลต่อการ
ตัดสินใจทั้ งส้ิน ดังนั้ นทางบริษัท จึงควรใส่ใจในทุกขั้นตอนของการท างาน ตั้ งแต่ช่ือเสียง 
ภาพลักษณ์ของบริษทั ไปจนถึงความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้งจากทางผูค้า้ออนไลน์และผูรั้บ
ของ รวมถึงใส่ใจในตวัพนกังาน เพือ่ใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้นในอนาคต 

 

5.4 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษาค้นคว้า 
 
จากการศึกษาวิจัย เร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 

Express ของผูค้า้ออนไลน์ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในดา้นต่างๆ  ดงัน้ี  
5.4.1 ด้านคุณภาพในการให้บริการ ผูค้ ้าออนไลน์ควรให้ความส าคัญในด้านความ

น่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) และการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ(Assurance) 
เน่ืองจากคุณภาพการบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของงานบริการ รวมถึงการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการบริการที่มีคุณภาพยอ่มส่งผลให้เกิดความมัน่ใจ เป็นการสร้าง
ฐานผูบ้ริการที่มัน่คงและสามารถต่อยอดขยายฐานผูรั้บบริการต่อไป  

5.4.2 ดา้นกระบวนการตดัสินใจ ผูค้า้ออนไลน์ควรพจิารถึงการให้ความส าคญัต่อขั้นการ
ตระหนักถึงปัญหา เน่ืองจากผูรั้บบริการเกิดปัญหามีความตอ้งการในการใช้บริการ ซ่ึงหากผูค้า้
ออนไลน์สามารถเขา้ใจถึงปัญหาของผูรั้บบริการ ก็จะสามารถให้บริการผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
รวมถึงตอ้งพจิารณาควบคู่กบัขั้นการตดัสินใจซ้ือเพราะเม่ือผูค้า้ออนไลน์เขา้ใจถึงปัญหาก็จะสามารถ
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น าเสนอการบริการให้แก่ผูรั้บบริการได้ จึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการด าเนินการในขั้นตอนการ
ตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการของผูค้า้ออนไลน์ในที่สุด  

5.4.3 ด้านปัจจัยส่วนบุคคลเพศ อายุ และระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ไม่แตกต่างกนั ผูค้า้ออนไลน์ควร
พิจารณาถึงการน าเทคโนโลยมีาประยกุตใ์นการบริการ เพื่อสร้างความทนัสมัย เป็นการสร้างแรง
ดึงดูดต่อผูรั้บบริการ และเป็นรักษาฐานของผูรั้บบริการให้เกิดความจงรักภกัดีต่อการให้บริการของ
ผูค้า้ออนไลน์ ส าหรับปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได้ต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ผูค้า้ออนไลน์ตอ้งให้การบริการ
คุณภาพที่ดีเยีย่มไม่เกิดขอ้ผิดพลาด เพราะเน่ืองกลุ่มผูรั้บบริการกลุ่มน้ี มีศกัยภาพสูงในการต่อรอง 
เลือกใชบ้ริการที่ดีที่สุด ดงันั้นคุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงส าคญัที่ผูค้า้ออนไลน์ตอ้งตระหนักอยา่ง
สูงสุด 

5.4.4 ด้านของบริษทัผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ หรือ Kerry Express นั้ น 
เน่ืองจากผูค้า้ออนไลน์โดยส่วนใหญ่พิจารณาถึงกระบวนการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ และช่ือเสียง
ของผูใ้ห้บริการเป็นหลกั ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคัญกบัการกระจายสินคา้ให้ถึงมือผูรั้บให้ได้
ประสิทธิภาพ รวดเร็ว ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และบริการ รวมถึงการพฒันาทาง
เทคโนโลยเีพือ่เพิม่ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ผา่นช่องทางต่าง ๆ มากขึ้น รวมไปถึง
การรับส่งสินคา้ที่หลากหลายช่องทางมากขึ้น สามารถน าไปสู่ความจงรักภกัดีเพือ่ใหลู้กคา้กลบัมาใช้
บริการซ ้ า และช่วยเพิม่ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั สร้างความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ 
ซ่ึงอาจจะท าใหบ้ริษทัมีลูกคา้เพิม่ขึ้น สร้างก าไรไดเ้พิม่มากขึ้น 

 

5.5 ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 

5.5.1 ควรศึกษากระบวนการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูค้า้
ออนไลน์ ในเขตพื้นที่อ่ืนๆ และครอบคลุมไปยงับริษทัผูใ้หบ้ริการอ่ืนๆ  

5.5.2 ควรศึกษาความพงึพอใจ ความคาดหวงั ปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใน
การขนส่งโลจิสติกส์และผูรั้บบริการ เพือ่น าไปพฒันาปรับปรุงใหเ้ป็นมาตรฐานที่ดียิง่ขึ้น 

5.5.3 ควรศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในบริษทัที่ท  าธุรกิจดา้นขนส่ง ทั้งดา้นหน้า
ร้าน และพนกังานจดัส่ง 

5.5.4 ควรศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ที่ส่งผลต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ดา้นโลจิสติกส์ 
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5.5.5 การศึกษาคร้ังน้ียงัอยู่ในประชากรที่ส่วนใหญ่มิไดเ้ป็นผูค้า้ออนไลน์เต็มตวั ควร
ศึกษาในกลุ่มผูป้ระกอบการที่ท  าธุรกิจออนไลน์ เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการไดช้ดัเจนขึ้น 
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แบบสอบถาม 

การศึกษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลอืกผู้ให้บริการ บริษัท Kerry Express  

ของผู้ค้าออนไลน์
.............................................................................................................................................................. 

 
ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  ประกอบไปดว้ย 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา อาชีพ 
ส่วนที่  2 แบบสอบถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านกิจกรรมด้าน            

โลจิสติกส์  ซ่ึงประกอบด้วย การบริการลูกคา้ การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือ กิจกรรมการขนส่ง        

โลจิสติกส์ยอ้นกลบั (ขอ้มูลยอ้นกลบั) การจดัซ้ือ/จดัหา บรรจุภณัฑ ์

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ความเขา้ใจและ

เห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของ
ผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแ้ก่  ขั้นการตระหนักถึงปัญหา ขั้นการ

แสวงหาขอ้มูล  ขั้นการประเมินทางเลือก ขั้นการตดัสินใจซ้ือ  ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

ส่วนที่ 5 ปัญหาหรือขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เป็นแบบสอบถามที่ให้ผูต้อบแบบสอบถามไดท้  า
การเสนอแนะขอ้คิดเห็นเพิม่เติมใชแ้บบสอบถามประเภทปลายเปิด (Open – ended Questions) 

เพื่อความสมบูรณ์ของการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการแสดง
ความคิดเห็นและตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง ความคิดเห็นของท่านมีความส าคญัยิง่ต่อ
การศึกษาในคร้ังน้ี โดยผูว้ิจยัขอรับรองว่าขอ้มูลจากท่านจะใช้เพื่อการศึกษาวิจยัเท่านั้น และ
ขอขอบพระคุณในความร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี 
 
 

 

 

 



118 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง: โปรดท า เคร่ืองหมาย หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัขอ้มูลของท่าน 

 

1. เพศ 
ชาย   หญิง 

 
2. อาย ุ

 นอ้ยกวา่ 20 ปี  – 29 ปี 

 – 39 ปี  ตั้งแต่40ปีขึ้นไป 
 

3. ระดบัการศึกษา 
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี     ปริญญาตรี   

ปริญญาโท  4) ปริญญาเอก 
 

4. รายไดต่้อเดือน 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 30,000 บาท   2) 30,001 – 60,000บาท 

3) 60,001 – 90,000 บาท    4) 90,001บาทขึ้นไป 

 

5. อาชีพของท่าน 
นกัเรียน, นกัศึกษา  2) ขา้ราชการ  3) พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

4) พนกังานบริษทัเอกชน 5) ผูป้ระกอบการ, เจา้ของกิจการ  
6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ ……….. 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมโลจิสติกส์ในการการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ บริษัท Kerry 

Express ของผู้ค้าออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ค าช้ีแจง : โปรดท า เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องระดับความคดิเห็นที่ตรงกับความคดิเห็นของท่าน 

 

กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ 

ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญั 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก  
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ที่สุด 
(1) 

1.การบริการลูกคา้   
1.1 มีบริการการขนส่งที่อ  านวยความสะดวกหลงั
การใชบ้ริการใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น ระบบเช็คพสัดุ
แบบ Real Time ระบบความปลอดภยัในขอ้มูล
ของลูกคา้           
1.2 มีบริการดา้นกระบวนการ ขั้นตอนในการ
จดัส่งพสัดุอยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง           
1.3 ใหบ้ริการดา้นการขนส่งไดอ้ยา่งตรงเวลา 
ตามที่กิจการก าหนด หรือตามเวลาที่แจง้แก่ลูกคา้           
2. การด าเนินการตามค าสัง่ซ้ือ 
2.1 ระบบการติดตามสถานะของค าสัง่การจดัส่ง 
และการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
เช่น ระบบการแจง้สถานะสินคา้ดว้ย SMS           
2.2 กิจการส่งมอบสินคา้ตามค าสัง่บริการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง            
2.3 กิจการสามารถจดัการตามค าขอบริการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีระบบ และสามารถตรวจสอบได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ           
2.4 กิจการน าระบบสารสนเทศมาใชใ้น
กระบวนการขนส่ง และการบริการ โดยใชร้ะบบ
อิเล็กทรอนิกส ์เพือ่จดัการกบัค  าสัง่จากลูกคา้อยา่ง
เป็นระบบ           
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กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ 

ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญั 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก  
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ที่สุด 
(1) 

3. การจดัซ้ือ/จดัหา 
3.1 กิจการขนส่งมีกระบวนการแสวงหาแหล่ง
ผลิตบรรจุภณัฑ ์ยานพาหนะ ที่ได ้มาตรฐาน           
3.2 มีกระบวนการในการคดัเลือกพนกังานตาม
ทกัษะทั้งส านกังานและตามพื้นที ่           
3.3 มีการพจิารณา เพือ่เลือกพื้นที่ตั้งส านกังาน 
เพือ่บริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง      
4. กิจกรรมการขนส่ง 
4.1 กิจการ ขนส่งสินคา้ไปยงัปลายทางไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ตามเวลาที่ก  าหนด           
4.2 กิจการ เลือกใชพ้าหนะขนส่งเหมาะสมกบั 
น ้ าหนกั จ  านวนของสินคา้           
4.3 สามารถก าหนดเวลาในการขนส่งตั้งแต่ตน้
ทางถึงปลายทางไดต้รงต่อเวลา           
4.4 มีกระบวนการจดัล าดบัการขนส่งไดอ้ยา่งเป็น
ระบบ ทัว่ถึงภายในประเทศ           
4.5 เลือกเสน้ทางขนส่งที่เหมาะสม สามารถ
ขนส่งสินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว           
5. โลจิสติกสย์อ้นกลบั(ขอ้มูลยอ้นกลบั) 
5.1 กิจการขนส่งมีระบบการตรวจรับสินคา้เพือ่
กนัความผดิพลาดของผูรั้บปลายทาง ดว้ยวิธีการ
เซ็นรับเอกสารผา่น application บนมือถือ
พนกังาน           
5.2 กิจการขนส่งมีนโยบายรับประกนัความ
เสียหาย สูญหาย จากการขนส่ง 
           



121 

กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ 

ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญั 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก  
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ที่สุด 
(1) 

5.3 พนกังานส่งสินคา้จะท าการติดต่อส่ือสารกบั
ผูรั้บปลายทางโดยตรง และสอบถามขอ้มูลทีอ่ยู่
เพือ่ยนืยนัตวัตน้ ป้องกนัความผดิพลาด และเพือ่
ความสะดวกของผูรั้บปลายทางใหท้ราบล่วงหนา้      
6. บรรจุภณัฑ ์
6.1 กิจการขนส่งเลือกตวัแทนผูผ้ลิตกล่องบรรจุ
พสัดุที่ไดคุ้ณภาพ           
6.2 กิจการขนส่งมีขนาดกล่องบรรจุพสัดุที่
หลากหลายขนาด            
6.3 ลกัษณะบรรจุภณัฑป์ระกอบเรียบร้อย พร้อม
ใชง้าน            
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ บริษัท Kerry 

Express ของผู้ค้าออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ค าช้ีแจง : โปรดท า เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องระดับความคดิเห็นที่ตรงกับความคดิเห็นของท่าน 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญั 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ที่สุด 
(1) 

1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   
1.1 อุปกรณ์และเทคโนโลยทีี่ใชเ้พือ่การบริการมี
ความเหมาะสม           
1.2 สถานที่ในการติดต่อขอใชบ้ริการมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกเช่น จุดบริการเพือ่ลงขอ้มูล  บริการ
น ้ าด่ืม บริการจ าหน่ายกล่องพสัดุ            
1.3 เจา้หนา้ที่ประจ าจุดบริการใหค้  าแนะน าแก่
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง           
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 
2.1 ระบบการใหบ้ริการ ตรงตามขั้นตอน ตรงตาม
เวลาที่ก  าหนดไว ้           
2.2 พนกังานมีความจริงใจและตั้งใจในการ
แกปั้ญหา และการบริการ           
2.3 ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ           
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
3.1 พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ           
3.2 พนกังานมีความพร้อมที่จะใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว           
3.3 หากท่านตอ้งการความช่วยเหลือเป็นพเิศษ 
พนกังานจะตอบสนองท่านทนัท ี           
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คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญั 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ที่สุด 
(1) 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
4.1 พนกังานมีความรู้ความช านาญเหมาะสมกบั
งาน           
4.2 พนกังานปฏิบตัิงานดว้ยความซ่ือสตัย ์ เช่น  
ใหบ้ริการตามล าดบัลูกคา้           
4.3 ไม่เปิดเผยขอ้มูล รายละเอียดของสินคา้และ
ลูกคา้ แก่ผูอ่ื้น           
5. ความเอาใจใส่ (Empathy) 
5.1 พนกังานดูแล เอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี เท่า
เทียมกนั           
5.2 พนกังานใหเ้กียรติลูกคา้ทุกท่าน เช่น การช่วย
เปิดประตูเม่ือเห็นวา่ลูกคา้มีพสัดุหนกัเขา้มา  ช่วย
ประกอบกล่องพสัดุ           
5.3 พนกังานใหค้  าอธิบายการเขียนส่งพสัดุ 
ขั้นตอน เอกสารที่ใชใ้นการจดัส่งอยา่งชดัเจน 
เขา้ใจง่าย           
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ บริษัท Kerry Express  ของผู้ค้า

ออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ค าช้ีแจง : โปรดท า เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องระดับความคดิเห็นที่ตรงกับความคดิเห็นของท่าน 
 

กระบวนการตดัสินใจ 

ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญั 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 (2) 

นอ้ย
ที่สุด (1) 

1.ขั้นการตระหนกัถึงปัญหา           
1.1 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ ที่มี
ช่ือเสียงเพือ่กระตุน้ยอดขายและมี
ขอ้เสนอแนะสอดคลองในการบริการส่ง
สินคา้ไปถึงมือลูกคา้           
1.2 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ เพือ่
ตอ้งการการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ ปลอดภยั 
ทนัเวลา            
1.3 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ เพือ่ขยาย
ฐานลูกคา้ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ให้
ครอบคลุมทกุพื้นที ่           

2.ขั้นการแสวงหาขอ้มูล           
2.1 ท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการในการขนส่งจาก ส่ือโฆษณาทางทีว/ี
Internet/ประสบการณ์           
2.2 ท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการในการขนส่งจากประสบการณ์การใช้
บริการดว้ยตนเอง           
2.3 ท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการในการขนส่งจากส่ือโซเชียล เช่น 
Facebook ,Instagram      
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กระบวนการตดัสินใจ 

ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญั 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 (2) 

นอ้ย
ที่สุด (1) 

3.ขั้นการประเมินทางเลือก           
3.1 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ จาก
รูปแบบและกระบวนการใหบ้ริการ           
3.2 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ จากความ
สะดวกในการใชบ้ริการ เช่น อยูใ่กลบ้า้น 
หรือร้านคา้ที่ประกอบการ           
3.3 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ จาก
ลกัษณะการใหบ้ริการของพนกังาน และ
บรรจุภณัฑ ์           
3.4 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ จาก
ค่าธรรมเนียมตามขนาดและน ้าหนกัถูกกวา่           
4.ขั้นการตดัสินใจซ้ือ           
4.1 ท่านใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้ที่ใหบ้ริการ
ดว้ยระบบจดัส่งด่วนพเิศษ (Express)            
4.2 ท่านเลือกใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้ที่
สามารถตอบสนองบริการไดห้ลายรูปแบบ 
เช่น เรียกเก็บเงินปลายทาง (COD)หรือ รับ
พสัดุถึงบา้น           
4.3 ท่านเลือกใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้ที่มีการ
ใหบ้ริการที่หลากหลายตามกลุ่มลูกคา้ เช่น 
B2B , B2C , C2C           
5.ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ           
5.1 การจดัส่งสินคา้ไปยงัปลายทางมี
ประสิทธิภาพ เช่น สินคา้ไม่ช ารุดเสียหาย  
หรือจดัส่งถูกตอ้ง 
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กระบวนการตดัสินใจ 

ระดบัความพงึพอใจ/ความส าคญั 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 (2) 

นอ้ย
ที่สุด (1) 

5.2 พนกังานใหบ้ริการ ติดต่อแจง้ผูรั้บ
ปลายทางล่วงหนา้ พร้อมทั้งแจง้ขอ้มูล
หลกัเกณฑก์ารรับหรือคืนสินคา้           
5.3 ท่านมีการประเมินความพงึพอใจ/
ประสิทธิภาพหลงัจากการใชบ้ริการ      

 

ส่วนที่ 5 ปัญหาหรือข้อเสนอแนะอื่นๆ  
............................................................................................................................. ......................................

...................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. ...... 
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ภาคผนวก ข 
แบบประเมนิผู้เช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวจิัย 
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แบบประเมินค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) 
 

ค  าช้ีแจง โปรดพิจารณาประเด็นขอ้ค  าถาม การศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือก
ผูใ้หบ้ริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้

เกณฑก์ารพจิารณาดงัน้ี 

+ 1  เหมาะสม 
   0 ไม่แน่ใจ 

- 1  ไม่เหมาะสม 
 

ส่วนที่1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อ รายการพิจารณา 

ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ 
ผลที่ได้
จาก IOC 

ผล
ประเมิน ท่านที่

1 
ท่านที่
2 

ท่านที่
3 

1 เพศ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

2 อาย ุ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

3 ระดบัการศึกษา +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

4 รายไดต่้อปี +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

5 อาชีพ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ส่วนที่ 2 ข้อค าถามเกี่ยวกับกิจกรรมโลจิสติกส์ในการให้บริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ 

บริษทั Kerry Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 

ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน 

ท่านที่
1 

ท่านที่ 
2 

ท่านที่
3 

1 การบริการลูกค้า 
1.1 มีบริการการขนส่งที่อ  านวย

ความ  
สะดวกหลงัการใชบ้ริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น ระบบเช็ค
พสัดุแบบ real time ระบบ
ความปลอดภยัในขอ้มูลของ
ลูกคา้ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 1.2 บริการดา้นกระบวนการ 
ขั้นตอนในการจดัส่งพสัดุอยา่ง
ชดัเจน ถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 1.3 ใหบ้ริการดา้นการขนส่งได้
อยา่งตรงเวลา ตามที่กิจการ
ก าหนด หรือตามเวลาที่แจง้แก่
ลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

2 การด าเนินการตามค าส่ังซ้ือ 
2.1 ระบบการติดตามสถานะของ

ค าสัง่การจดัส่ง และการ
ติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็ว เช่น ระบบการ
แจง้สถานะสินคา้ดว้ย SMS 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 2.2 กิจการส่งมอบสินคา้ตามค าสัง่
บริการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน 

ท่านที่
1 

ท่านที่ 
2 

ท่านที่
3 

2 2.3 กิจการสามารถจดัการตามค า
ขอบริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมี
ระบบ และสามารถตรวจสอบ
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 2.4 กิจการน าระบบสารสนเทศมา
ใชใ้นกระบวนการขนส่ง และ
การบริการ โดยใชร้ะบบ
อิเล็กทรอนิกส ์เพือ่จดัการกบั
ค  าสัง่จากลูกคา้อยา่งเป็นระบบ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

3 การจัดซ้ือ/จัดหา 
3.1 กิจการขนส่งมีกระบวนการ

เสาะหาแหล่งผลิตบรรจุภณัฑ ์
ยานพาหนะ  
ที่ไดม้าตรฐาน 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 3.2 มีกระบวนการในการคดัเลือก
พนกังานตามทกัษะ  ทั้ง
ส านกังานและบริการตามพื้นที ่

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 3.3 มีการพจิารณา เพือ่เลือกพื้น
ที่ตั้งส านกังาน เพือ่บริการ
ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

4 กิจกรรมการขนส่ง 
4.1 กิจการ ขนส่งสินคา้ไปยงั

ปลายทางไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตาม
เวลาที่ก  าหนด 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 
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ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน 

ท่านที่
1 

ท่านที่ 
2 

ท่านที่
3 

4 4.2 กิจการ เลือกใชพ้าหนะขนส่ง
เหมาะสมกบั น ้ าหนกั จ  านวน
ของสินคา้ และสามารถ
ก าหนดเวลาในการขนส่ง
ตั้งแต่ตน้ทางถึงปลายทางได้
ตรงต่อเวลา และเช่ือถือได ้

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 4.3 มีกระบวนการจดัล าดบัการ
ขนส่งไดอ้ยา่งเป็นระบบ ทัว่ถึง
ภายในประเทศ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 4.4 เลือกเสน้ทางขนส่งที่เหมาะสม 
สามารถขนส่งสินคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 
 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

5 โลจิสติกส์ย้อนกลับ (ข้อมูล
ย้อนกลับ) 
5.1 กิจการขนส่งมีระบบการตรวจ

รับสินคา้เพือ่กนัความผดิพลาด
ของผูรั้บปลายทาง ดว้ยวิธีการ
เซ็นรับเอกสารผา่น 
application บนมือถือพนกังาน 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 5.2 กิจการขนส่งมีนโยบาย
รับประกนัความเสียหาย สูญ
หาย จากการขนส่ง 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

6 บรรจุภัณฑ์ 
6.1 กิจการขนส่งเลือกตวัแทน

ผูผ้ลิตกล่องบรรจุพสัดุที่ได้
คุณภาพ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน 

ท่านที่
1 

ท่านที่ 
2 

ท่านที่
3 

6 6.2 กิจการขนส่งมีขนาดกล่อง
บรรจุพสัดุที่หลากหลายขนาด 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 6.3 ลกัษณะบรรจุภณัฑป์ระกอบ
เรียบร้อย พร้อมใชง้าน ลูกคา้
ไม่เสียเวลาประกอบ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 

ส่วนที่ 3 ข้อค าถามเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry 

Express ของผูค้า้ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 

ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน ท่านที่ 

1 
ท่านที่ 
2 

ท่านที่
3 

1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 
1.1 อุปกรณ์และเทคโนโลยทีี่ใช้

เพือ่การบริการมีความ
เหมาะสม 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 1.2 สถานที่ในการติดต่อขอใช้
บริการมีส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น จุดบริการเพือ่ลง
ขอ้มูล  บริการน ้ าด่ืม บริการ
จ าหน่ายกล่องพสัดุ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 1.3 เจา้หนา้ที่ประจ าจุดบริการให้
ค  าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน ท่านที่ 

1 
ท่านที่ 
2 

ท่านที่
3 

2 ความน่าเช่ือถอืไว้วางใจในบริการ 
(Reliability) 
2.1 ระบบการใหบ้ริการ ตรงตาม

ขั้นตอน ตรงตามเวลาที่
ก  าหนดไว ้

  
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 2.2 2 พนกังานมีความจริงใจและ
ตั้งใจในการแกปั้ญหา และการ
บริการใหท้่าน 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 2.3 ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 
3.1 พนกังานมีความเตม็ใจในการ

ช่วยเหลือผูรั้บบริการ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 3.2 พนกังานมีความพร้อมที่จะ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 3.3 หากท่านตอ้งการความ
ช่วยเหลือเป็นพเิศษ พนกังาน
จะตอบสนองท่านทนัท ี

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

4 การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) 
4.1 พนกังานมีความรู้ความช านาญ

เหมาะสมกบังาน 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 4.2 พนกังานปฏิบตัิงานดว้ยความ
ซ่ือสตัย ์ เช่น  ใหบ้ริการ
ตามล าดบัลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน ท่านที่ 

1 
ท่านที่ 
2 

ท่านที่
3 

 4.3 ไม่เปิดเผยขอ้มูล รายละเอียด
ของสินคา้และลูกคา้ แก่ผูอ่ื้น 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

5 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
5.1 พนกังานดูแล เอาใจใส่ลูกคา้

เป็น 
อยา่งดี เท่าเทียมกนั 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 5.2 พนกังานใหเ้กียรติลูกคา้ทุก
ท่าน เช่น การช่วยเปิดประตู
เม่ือเห็นวา่ ลูกคา้มีพสัดุหนกั
เขา้มา  ช่วยประกอบกล่อง
พสัดุ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 5.3 พนกังานใหค้  าอธิบายการเขียน
ส่งพสัดุ ขั้นตอน เอกสารที่ใช้
ในการจดัส่งอยา่งชดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



135 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทั Kerry Express ของผูค้า้

ออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 

ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน ท่านที่

1 
ท่านที่
2 

ท่านที่
3 

1 ขั้นการตระหนักถึงปัญหา 
1.1 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 

เพือ่สร้างยอดขายในการ
บริการส่งไปถึงมือลูกคา้ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 1.2  ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
เพือ่ตอ้งการการขนส่งที่มี
ประสิทธิภาพปลอดภยั ทนัเวลา 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 1.2 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
เพือ่ขยายฐานลูกคา้ดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ให้
ครอบคลุมทกุพื้นที ่  

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

2 ข้ันการแสวงหาข้อมูล 
2.1 ท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจ

เลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่ง
จาก ส่ือโฆษณาทางทีว/ี
Internet/ประสบการณ์ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 2.2 ท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจ
เลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่ง
จากประสบการณ์การใช้
บริการดว้ยตนเอง 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 2.3 ท่านคน้หาขอ้มูลก่อนตดัสินใจ
เลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่ง
จากส่ือโซเชียล เช่น Facebook, 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน ท่านที่

1 
ท่านที่
2 

ท่านที่
3 

Instagram 
3 ขั้นการประเมินทางเลือก 

3.1 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
จากรูปแบบและกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 3.2 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
จากความสะดวกในการใช้
บริการ เช่น อยูใ่กลบ้า้น หรือ
ร้านคา้ที่ประกอบการ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 3.3 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
จากลกัษณะการใหบ้ริการของ
พนกังาน และบรรจุภณัฑ ์

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 3.4 ท่านตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
จากค่าธรรมเนียมตามขนาด
และน ้ าหนกัถูกกวา่ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

4 ขั้นการตัดสินใจซ้ือ 
4.1 ท่านใชบ้ริการผูข้นส่งสินคา้ที่

ใหบ้ริการดว้ยระบบจดัส่งด่วน
พเิศษ (Express)  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 4.2 ท่านเลือกใชบ้ริการผูข้นส่ง
สินคา้ที่สามารถตอบสนอง
บริการไดห้ลายรูปแบบ เช่น 
เรียกเก็บเงินปลายทาง(COD) 
หรือ รับพสัดุถึงบา้น 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ข้อ รายการพิจารณา 
ความคดิเห็นผู้เชียวชาญ ผลที่ได้

จาก 
IOC 

ผล
ประเมิน ท่านที่

1 
ท่านที่
2 

ท่านที่
3 

 4.3 ท่านเลือกใชบ้ริการผูข้นส่ง
สินคา้ที่มีการใหบ้ริการที่
หลากหลายตามกลุ่มลูกคา้ เช่น 
B2B , B2C , C2C 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

5 ขั้นพฤติกรรมหลังการซ้ือ 
5.1 การจดัส่งสินคา้ไปยงัปลายทาง

มีประสิทธิภาพ เช่น สินคา้ไม่
ช ารุดเสียหาย หรือจดัส่ง
ถูกตอ้ง 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใช้ได้ 

 5.2 พนกังานใหบ้ริการ ติดต่อแจง้
ผูรั้บปลายทางล่วงหนา้ พร้อม
ทั้งแจง้ขอ้มูลหลกัเกณฑก์าร
รับหรือคืนสินคา้ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 5.3 ท่านมีการประเมินความพงึ
พอใจ/ประสิทธิภาพหลงัจาก
การใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ประวตัิผู้วจิยั 
 
ช่ือ พรนชัชา    โกษะ 
วนั เดือน ปีเกิด 15 เมษายน 2538 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย 
ประวตัิการศึกษา มหาวทิยาลยัรังสิต 
  ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต  

สาขาวชิาการจดัการโลจิสติกส์, 2559 
 มหาวทิยาลยัรังสิต 
  ปริญญาวทิยาศาสตรมหาบณัฑิต   
 สาขาวชิาการจดัการโลจิสติกส์, 2562 
ที่อยูปั่จจุบนั 65 หมู่ที่ 4 ต  าบลโพแตง อ าเภอบางไทร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
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