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บทคัดยอ 
 

การคนควาอิสระนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการตัดสินใจ        
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เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการขนสงพัสดุของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติ
ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที 
การวิเคราะหความแปรปรวนและการวิเคราะหสมการทดถอยท่ีระดับความเชื่อม่ัน รอยละ 95  

ผลการศึกษา พบวา 1) ปจจัยดานประชากรศาสตรดานเพศ ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลา       
ท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ และคาใชจายในการใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ
ของลูกคา 2) ปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใจบริการขนสงพัสดุของท่ีมีอิทธิพล

มากท่ีสุด ไดแก ดานความเชื่อถือไววางใจได (β=0.332) และ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา (β=0.253) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ การตัดสินใจ การบริการขนสงพัสดุ    
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ABSTRACT 
 

This independent study aimed to study:  1)  demographic factors affecting Flash 
Express Co. , Ltd.  consumer’ s decision making in selection of courier service in Phranakhon 
Si Ayutthaya Province, and 2)  service quality factors affecting Flash Express Co. , Ltd. 
consumer’ s decision making in selection of courier service in Phranakhon Si Ayutthaya 
Province. 

The sample group was consisted of 400 consumers of Flash Express Co. , Ltd.  in 
Phranakhon Si Ayutthaya Province.  The research instrument used for collecting data was 
questionnaire.  The data were analyzed using frequency distributions, percentage, mean, 
standard deviation, 16t-test, and multiple linear regression with a 95% confidence level. 

The study indicated that 1) the demographic factors including gender, service usage 

frequency, the time of day, day of the week, and service expenditure affected consumer’ s 

decision making in selection of courier service.  2)  The service quality factors that had the 

most effect on consumer’ s decision making in selection of courier service were reliability 

(β=0.332) and empathy (β=0.253), at a statistically significant level of 0.05, respectively. 

 
Keywords: service quality, decision making, courier service 
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รองศาสตราจารย ดร.เชาว โรจนแสง ประธานกรรมการสอบ รองศาสตราจารย ดร. ปณิศา มีจินดา 

กรรมการ ท่ีทานไดกรุณาเสียสละเวลาใหขอเสนอแนะปรับปรุงเพ่ือนําการคนควาอิสระเลมนี้ไปแกไข

เพ่ิมเติมเพ่ือใหเกิดการวิจัยท่ีสมบูรณ และขอขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ดวงพร พุทธวงค 

อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาอิสระท่ีไดกรุณาใหขอเสนอแนะแกผูวิจัยเสมอมา 

 ขอขอบพระคุณผูทรงคุณวุฒิ และผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามเพ่ือประกอบการทําการ       

คนควาอิสระ ผูชวยศาสตราจารย ดร.กนกพร ชัยประสิทธิ์ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ศรากุล สุโคตรพรหมมี 

และอาจารย ดร.ปริญ วีระพงษ เปนอยางสูงท่ีทานเสียสละเวลาใหขอเสนอแนะและแนวทางในการแกไข

แบบสอบถามเพ่ือนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือประกอบการทําการคนควาอิสระครั้งนี้ 

 ขอขอบคุณผูจัดการ แฟลช เอ็กซเพรส และเจาหนาท่ี ท่ีทานไดกรุณาเสียสละเวลาในการ        

ใหขาพเจาดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือประกอบการคนควาอิสระ และขอขอบคุณครอบครัวท่ีเปน

แรงผลักดัน สนับสนุนทุนทางการศึกษา ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานท่ีใหความรวมมือรวมไป

ถึงเพ่ือน ๆ พ่ี ๆ ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการโลจิสติกส ป 2561 ท่ีชวยเหลือท้ัง

การศึกษา และยังคอยใหคําแนะนําตอการดําเนินการเก็บขอมูล สําเร็จไปไดดวยดี และขาพเจาหวังเปน

อยางยิ่งวาการคนควาอิสระฉบับนี้จะเปนแนวทางเปนประโยชนสําหรับทานท่ีมีความสนใจเพ่ือนําไปใช   

ในการศึกษาตอไป 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ในปจจุบันประเทศไทยมีระบบการคมนาคมการขนสงพัสดุหรือสินคาท้ังทางราง ทางถนน          

ทางอากาศ และทางเรือ ซ่ึงประเทศไทยใชการขนสงพัสดุหรือสินคาทางถนนเปนหลัก โดยใชรถยนตหรือ

รถบรรทุกเปนยานพาหนะไปยังถึงจุดหมายปลายทางและในการขนสงพัสดุหรือสินคาท่ีผูประกอบกิจการ

ประเภทตาง ๆ ไดเลือกใชบริการ ซ่ึงผูประกอบกิจการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม หรือธุรกิจ

แรกเริ่มของบริษัทท่ีพ่ึงกอตั้ง สามารถท่ีจะเลือกใชบริการการขนสงพัสดุหรือสินคาได เพราะผูประกอบ

กิจการทุกกิจการทางดานการขนสง มีมาตรฐานและอัตราคาบริการขนสงพัสดุในการจัดสงระบุชัดเจน 

เพราะฉะนั้นการแขงขันในเรื่องการขนสง จึงมีแนวโนวสูงข้ึนทําใหผูใชบริการ สามารถมีทางเลือก           

การใชบริการไดหลายทาง โดยการขนสงของผูประกอบกิจการขนสง ตองสรางความนาเชื่อถือให          

กับผูรับบริการ ซ่ึงการนําระบบสารสนเทศการสื่อสารผานชองทางอินเทอรเน็ตมาประยุกตใชในธุรกิจ

สงผลใหชองทางการตลาดออนไลนมีความนิยมมากข้ึน 

 
ตารางท่ี 1.1 จําแนกชองทางการตลาดออนไลน ประจําป 2561 

ลําดับท่ี ชองทางการตลาดออนไลน ประจําป 2561 คิดเปนรอยละ 

1 Facebook  93.94 

2 Line 3.09 

3 Google  1.48 

4 YouTube  1.34 

5 Instagram  0.15 

6 Vertical Search 0.01 

ท่ีมา : สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA (2561) 

จากการจําแนกชองทางการตลาดออนไลนประจําป 2561 พบวาชองทางการตลาดท่ีนิยมใช        

มากท่ีสุด ลําดับท่ี 1 Facebook คิดเปนรอยละ 93.94 ลําดับท่ี 2 Line คิดเปนรอยละ 3.09 ลําดับท่ี 3 

Google คิดเปนรอยละ 1.48 ลําดับท่ี 4 YouTube คิดเปนรอยละ 1.34 ลําดับท่ี 5 Instagram คิดเปน

รอยละ 0.15 และลําดับท่ี 6 ชองทางอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ  0.01 และการขยายตัวของชองทางการตลาด

ออนไลนของประเทศไทยมีอัตราการเติบโตของ  
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ดูจากภาพประกอบขางตนจะเห็นไดการซ้ือสินคาผานระบบออนไลน และการขยายตัวของ

ชองทางการตลาดออนไลนของประเทศไทยท่ีมีอัตราการเติบโตของ B2C (Business to Consumer)     

สูงเปนอันดับท่ี 1 ของอาเซียน ในรูปแบบการซ้ือขายและชําระคาบริการผานเทคโนโลยีบนโลกออนไลน 

แตการสงมอบสินคาจากผูขายใหถึงมือผูซ้ือยังคงตองพ่ึงพาผูประกอบกิจการขนสง ซ่ึงการแขงขันทางดาน

การขนสงของบริษัทเอกชนอยูในสภาวะการแขงขันทางธุรกิจท่ีมีความรุนแรงมากข้ึนในการบริการขนสง 

(ตารางท่ี 1.1 และภาพท่ี 1.1) 

 

 
ภาพท่ี 1.1 จําแนกชองทางการตลาดออนไลนในอาเซียน ประจําป 2561 

ท่ีมา : สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA (2561) 
ดังนั้น การขยายตัวของชองทางการตลาดออนไลนของประเทศไทยท่ีมีอัตราการเติบโตของ B2C 

(Business to Consumer) สูงเปนอันดับท่ี 1 ของอาเซียน ในรูปแบบการซ้ือขายและชําระคาบริการผาน
เทคโนโลยีบนโลกออนไลน แตการสงมอบสินคาจากผูขายใหถึงมือผูซ้ือยังคงตองพ่ึงพาผูประกอบกิจการ
ขนสง ซ่ึงการแขงขันทางดานการขนสงของบริษัทเอกชนอยูในสภาวะการแขงขันทางธุรกิจท่ีมีความรุนแรง
มากข้ึนในการบริการขนสง (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2561) ผูใชบริการอินเทอรเน็ต
ในกลุมเจเนอเรชั่นวายสูงท่ีสุด จํานวน 10 ชั่วโมง 36 นาที เม่ือจําแนกตามกิจกรรมออนไลนยอดนิยม 
ไดแก Facebook, Line, Instagram คิดเปนรอยละ 91.2 รองลงมาคือ ดูหนังฟงเพลงออนไลน คิดเปน
รอยละ 71.2 คนหาขอมูลออนไลน คิดเปนรอยละ 70.7 รับ-สงอีเมล คิดเปนรอยละ 62.5 ชําระเงิน
ออนไลน คิดเปนรอยละ 60.6 อานหนังสือ คิดเปนรอยละ 57.1 และซ้ือสินคาหรือบริการออนไลน        
คิดเปนรอยละ 57.0 (รายงานผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย, 2562) ซ่ึงการ
สั่งซ้ือสินคาและการสงสินคาไปยังลูกคาตองผานชองทางการขนสงถือเปนปจจัยหลักท่ีทําใหกลุมลูกคามี
การตัดสินใจเลือกบริการขนสงสินคาโดยจะคํานึงถึงคุณภาพการบริการและปจจัยดังกลาวจะสงผลตอ
ทิศทางการตลาดของภาคธุรกิจการขนสง  
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บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด เปนบริษัทท่ีดําเนินธุรกิจรับจัดสงสินคาและพัสดุ ท่ัวไป               
โดยความรวมมือระหวางประเทศไทยและประเทศจีน เริ่มกอตั้งในป พ.ศ 2560 และยังเปนบริษัทขนสงท่ี
มีการเติบโตอยางรวดเร็วดวยการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพ่ือตอบสนองตอการใหบริการลูกคาอยางมี
คุณภาพการปรับปรุงการดําเนินงานทางดานธุรกิจของบริษัทดวยการพัฒนาระบบการขนสงใหมี
ประสิทธิภาพ จึงถือเปนกลไกหลักท่ีสําคัญของการเพ่ิมสมรรถนะ ความสามารถในการแขงขันจึงเปนท้ัง
โอกาสและความทาทายท่ีสําคัญของธุรกิจการขนสงและในยุคท่ีมีการแขงขันดานสวนแบงการตลาดกันสูง
ทางดานการขนสง  
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ตารางท่ี 1.2 การเปรียบเทียบจุดใหบริการของผูใหบริการแตละราย 

บริษัทขนสง ปท่ีเริ่ม
ธุรกิจ 

ศูนยคัดแยก 
(แหง) 

ศูนย
กระจาย 
(แหง) 

จุดบริการรับ
พัสดุ 
(แหง) 

จํานวนรถ
ขนสง 
(คัน) 

จํานวน
พนักงาน 

(คน) 

Thailand 
Post 

2546 25 ประมาณ 5,000 10,000 24,000 

Kerry 
Express 

2549 10 1,300 10,000 20,000 10,000 

Flash 
Express 

2560 85 2,000 6,000 10,000 

J&T 
Express 

2561 15 1,000 1,000 10,000 

ท่ีมา : การวิเคราะหโดย EIC จากขอมูลไปรษณียไทย, KerryExpress, Flash Express, J&T Express      
        ขอมูลเทาท่ีเผยแพร (2563) 
 จากตารางท่ี 1.2 พบวาการเปรียบเทียบจุดใหบริการของผูใหบริการแตละราย โดยบริษัท 

ไปรษณียไทย จํากัด เริ่มธุรกิจป พ.ศ. 2546 มีศูนยคัดแยก 25 แหง ศูนยกระจายสินคาและจุดบริการรับ

พัสดุประมาณ 5,000 แหง จํานวนรถขนสง 10,000 คัน และจํานวนพนักงาน 24,000 คน ลําดับตอมา 

บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จํากัด เริ่มธุรกิจป พ.ศ. 2549 มีศูนยคัดแยก 10 แหง ศูนยกระจาย

สินคา 1,300 แหง จุดบริการรับพัสดุ 10,000 แหง จํานวนรถขนสง 20,000 คัน และจํานวนพนักงาน 

10,000 คน ลําดับตอมา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด เริ่มธุรกิจป พ.ศ.2560 มีศูนยคัดแยกและศูนย

กระจายสินคา 85 แหง จุดบริการรับพัสดุ 2,000 แหง จํานวนรถขนสง 6,000 คัน และจํานวนพนักงาน 

10,000 คน และลําดับสุดทายบริษัท บริษัท เจแอนดที เอ็กซเพรส จํากัด เริ่มธุรกิจ ป พ.ศ. 2561 มีศูนย

คัดแยกและศูนยกระจายสินคา 15 แหง จุดบริการ  รับพัสดุ 1,000 แหง จํานวนรถขนสง 1,000 คัน และ

จํานวนพนักงาน 10,000 คน 
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ตารางท่ี 1.3 การเปรียบเทียบจุดเดนและราคาขอมูลบริการโลจิสติกสในประเทศไทย 
บริษัทขนสง ขนาดและน้ําหนัก คาบริการ ระยะเวลาในการจัดสง มี/ไมมี

วันหยุด กรุงเทพฯ 
และ 

ปริมณฑล 

ตางจังหวัด กรุงเทพฯ 
และ 

ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

Thailand 
Post 

ก+ย+ส 
ไมเกิน 120 ซม. 

นอยกวา 1-20 กก. 

32-612 36-612 1-2 วัน 
ทําการ 

1-3 วัน 
ทําการ 

มี
วันหยุด 

Kerry 
Express 

ก+ย+ส 
ไมเกิน 200 ซม. 

นอยกวา 1-25 กก. 

30-380 50-420 วันทําการ
ถัดไปหลัง
สงสินคา 

วันทําการ
ถัดไปหลัง
สงสินคา 

มี
วันหยุด 

Flash 
Express 

ก+ย+ส ไมเกิน 
280 ซม. 

และดานใดดาน
หนึ่งตองไมเกิน 

100 ซม. นอยกวา 
1-30 กก. 

25-695 35-840 1-2 วัน 
ทําการ 

1-3 วัน  
ทําการ 

ไมมี
วันหยุด 

J&T 
Express 

ก+ย+ส 
ไมเกิน 450 ซม. 
และดานใดดาน
หนึ่งตองไมเกิน 

150 ซม. นอยกวา 
1-30 กก. 

35-1000 55-1100 1-3 วัน 
ทําการ 

1-3 วัน  
ทําการ 

ไมมี
วันหยุด 

ท่ีมา : Techsauce Team (2562) 
จากตารางท่ี 1.3 พบวาการเปรียบเทียบจุดเดนและราคาขอมูลบริการโลจิสติกสในประเทศไทย 

โดยบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด มีขนาดกวาง ยาว สูง ของพัสดุไมเกิน 120 เซนติเมตร น้ําหนักนอยกวา 
1-20 กิโลกรัม อัตราคาบริการกรุงเทพฯ และ ปริมณฑล อยูระหวาง 32-612 บาท ระยะเวลาในการขนสง 
1-2 วันทําการ อัตราคาบริการตางจังหวัด อยูระหวาง 36-612 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-3 วัน      
ทําการ มีวันหยุดตามนโยบายบริษัท ลําดับตอมา บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จํากัด               
มีขนาดกวาง ยาว สูง ของพัสดุไมเกิน 200 เซนติเมตร น้ําหนักนอยกวา 1-25 กิโลกรัม อัตราคาบริการ
กรุงเทพฯ และปริมณฑลอยูระหวาง 30-380 บาท อัตราคาบริการตางจังหวัด อยูระหวาง 50-420 บาท 
ระยะเวลาในการจัดสงวันทําการถัดไปหลังสงสินคา มีวันหยุดตามนโยบาย ลําดับตอมาบริษัท แฟลช 
เอ็กซเพรส จํากัด มีขนาดกวาง ยาว สูง ของพัสดุไมเกิน 280 เซนติเมตร และดานใดดานหนึ่งตองไมเกิน 
100 เซนติเมตร น้ําหนักนอยกวา 1-30 กิโลกรัม  
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อัตราคาบริการกรุงเทพฯ และปริมณฑล อยูระหวาง 25-695 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-2 วันทําการ 
อัตราคาบริการตางจังหวัดอยูระหวาง 35-840 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-3 วันทําการ ไมมีวันหยุด
และลําดับสุดทายบริษัท บริษัท เจแอนดที เอ็กซเพรส จํากัด มีขนาดกวาง ยาว สูง ของพัสดุไมเกิน 450 
เซนติเมตร และดานใดดานหนึ่งตองไมเกิน 150 เซนติเมตร น้ําหนักนอยกวา 1-30 กิโลกรัม อัตรา
คาบริการกรุงเทพฯ และปริมณฑล อยูระหวาง 35-1000 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-3 วันทําการ 
อัตราคาบริการตางจังหวัด อยูระหวาง 55-1100 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-3 วันทําการ ไมมีวันหยุด  

จากภาวการณแขงขันท่ีรุนแรงเพ่ือแยงชิงสวนแบงการตลาดของบริการสงพัสดุธุรกิจจึงตอง
มุงเนนการพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีดีเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดังกลาวจึงเปนท่ีมา
ของงานวิจัยครั้งนี้ท่ีผูศึกษามีความตองการศึกษา “วาปจจัยใดบางท่ีเปนสาเหตุท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” 
และเพ่ือใหทราบถึงการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทฯ ท่ีมีลูกคาเลือกใชบริการท้ังท่ียังเปนบริษัท
ขนสงท่ีพ่ึงเติบโตซ่ึงถือเปนสิ่งสําคัญตอความสําเร็จและสงผลตอความยั่งยืนของการดําเนินกิจการของ
บริษัทในอนาคต 
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1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย   

ตอเดือน ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการ           
เลือกใชบริการ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และการบอกตอหรือการแนะนําท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริ ษัท แฟลช เอ็กซ เพรส จํากัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  

1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความ
เชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา                    
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 

 1.3.1 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
  1.3.1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน      
ท่ีแตกตางกันท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด     
ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.3.1.2 ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาท่ี      
ใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ          
และการบอกตอหรือการแนะนํา ท่ีแตกตางกันท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 1.3.2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือ      
ไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา                    
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
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1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีใชในการวิจัย  
ทําการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถาม โดยใชกลุมตัวอยาง 400 ราย เปนลูกคา                     

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.4.2 ขอบเขตดานระยะเวลา  

ระยะเวลาท่ีศึกษาในการศึกษาครั้งนี้ ตั้งแตเดือน มกราคม ถึง มีนาคม 2563  
1.4.3 ขอบเขตดานตัวแปร 

1.4.3.1 ตัวแปรอิสระ  
    1.4.3.1.1 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
     1.4.3.1.1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน       
     1.4.3.1.1.2 ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 
ชวงเวลาท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใช
บริการ และการบอกตอหรือการแนะนํา  
    1.4.3.1.2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ     
ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจักและเขาใจ
ลูกคา                     

1.4.3.2 ตัวแปรตาม  
  การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
1.4.4 ขอบเขตดานประชากรศาสตร ลูกคา ท่ีเขามาใชบริการขนสงพัสดุของ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัด ตั้งแตเดือน มกราคม ถึง มีนาคม 2563 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



20 
 

 

1.5 คําจํากัดความในการวิจัย 
 การตัดสินใจเลือกใชบริการ หมายถึง การพิจารณาจากคุณภาพการใหบริการ และทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุด ตองการวางแผนโดยการตัดสินใจและตองคํานึงถึงวัตถุประสงคหลัก ใชเหตุผลประกอบการพิจารณา
ดวยทุกครั้ง โดยตัวชี้วัดการตัดสินใจเลือกใชบริการเปนการตัดสินใจการบริการท่ีผูใหบริการตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการอยางครบถวนและตรงตามความตองการ 
 การบริการขนสงพัสดุ หมายถึง การเคลื่อนยายพัสดุจากท่ีหนึ่งไปอีกท่ีหนึ่ง โดยใชพาหนะในการ
ลําเลียงพัสดุ และยาพาหนะทุกชนิดท่ีใชในการขนสงและจะตองมีใบอนุญาตประกอบกิจการตามกฎหมาย
ท่ีระบุไวอยางชัดเจน โดยตองคํานึกถึงความรวดเร็ว การบริการท่ีตอบสนองตอลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด หมายถึง บริษัทผูใหบริการจัดสงพัสดุไปยังท่ีตาง ๆ ในประเทศ
ไทย ซ่ึงเปนการรวมมือกันระหวางบริษัทประเทศจีน  

คุณภาพการใหบริการ (Servqual) หมายถึง การวัดการรับรู ความคาดหวังคุณภาพในการ
บริการของผูรับบริการ เพ่ือเปนหลักในการประเมินคุณภาพ โดยคุณภาพการใหบริการท่ีปรับปรุงใหม               
ของ Parasuraman และคณะ (1990) ประกอบดวย 5 มิติหลัก ดังนี้  

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีชัดเจนใหเห็นถึงสิ่งอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานท่ี บุคคล อุปกรณ เครื่องมือและเอกสารท่ีใชในการติดตอสื่อสารและ
สัญลักษณ  

2. ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของ
ผูบริโภคทุกครั้งท่ีมีการบริการท่ีเหมาะสม และผูรับบริการไดรับการดูแลอยางสมํ่าเสมอ และไมเลือก
ปฏิบัติตอผูมารับบริการ  

3. การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง ความพรอมและความม่ันใจท่ีจะใหบริการโดยการตอบสนอง
ความตองการของผูรับไดอยางงายดาย และไดรับความสะดวกสบายจากการใชบริการ  

4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา หมายถึง การสรางองคกรท่ีจะสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับ
ผูรับบริการ โดยผูใหบริการตองแสดงออกถึงทักษะ ทางความรูในเรื่องการบริการ และตอบสนองตอความ
ตองการของผูรับบริการ ดวยความสุภาพ มีความนุมนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี 

5. การรูจักและเขาใจลูกคา หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสของผูรับบริการตามความ
ตองการท่ีแตกตางกันออกไปของของผูรับบริการ 
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1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

          ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)              ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

ปจจัยดานประชากรศาสตร (สวนบุคคล)  
1.เพศ        
2.อายุ                    
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ขนสงพัสดุของลูกคา ��̂� 

 

 

ปจจัยดานประชากรศาสตร (พฤติกรรมการใชบริการ) 
1. ความถ่ีในการเลือกใชบริการ   

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการ             

3. วันท่ีเลือกใชบริการ              

4. คาใชจายในการเลือกใชบริการ 

5. รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ 

6. การบอกตอหรือการแนะนํา 

คุณภาพการใหบริการ SERVQUAL 
1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (X1) 
2. ความเชื่อถือไววางใจได (X2) 
3. การตอบสนองตอลูกคา (X3) 
4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (X4) 
5. การรูจักและเขาใจลูกคา (X5) 
ท่ีมา  : Parasuraman และคณะ (1990) 
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1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากงานวิจัย 

1.7.1 เพ่ือทราบวาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยพฤติกรรมการใชบริการใดบางท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

1.7.2 เพ่ือทราบวาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการใดบางท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุของลูกคากลุม บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

1.7.3  เพ่ือนําผลการวิจัยท่ีไดไปปรับปรุงและปรับใชอยางเหมาะสม และตรงตามความตองการ

ของลูกคาท่ีมาใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
          การศึกษาเรื่อง “ ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช 
เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” ผูวิจัยไดศึกษา รวบรวมเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี        
และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการประกอบการวิจัย ดังนี้ 
          2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับลักษณะประชากรศาสตร (Demographic) 
          2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการลูกคา 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 2.5 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการลูกคาและการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการขนสง 

          2.7 ประวัติ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
          2.8 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับลกัษณะประชากรศาสตร (Demographic) 
ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2548, น. 22 อางถึงใน กันยากาญจน จันทรเหลี่ยม และพัฒน พิสิษฐ

เกษม, 2561, น. 352-364) ใหความหมายของลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไววาลักษณะทางดาน
ของประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได เชื้อชาติ ประสบการณ 
องคประกอบครบครัว ขนาดครอบครัว สัญชาติ ซ่ึงลักษณะดังกลาวนี้ลวนแตมีผลตอความตองการซ้ือ
สินคาและบริการ ทําใหลักษณะการเลือกซ้ือสินคาและบริการแตกตางกัน               

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538, น. 41-42 อางถึงใน สุณิสา ตรงจิตร, 2559, น. 16-17)         
ไดกลาววาลักษณะของประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญท่ีชวยบงชี้ตลาดเปาหมายไดชัดเจน และเปน
ตัวชี้วัดดานประชากรศาสตรท่ีมีความงาย ชัดเจน และสะดวกตอการตัดกลุม ดังนี้ 

1. อายุ (Age) นักการตลาดสามารถใชประโยชนจากการแบงแยกอายุของผูบริโภคในการกําหนด  
กลยุทธ หรือศึกษาความตองการในสินคาของผูบริโภคได ศึกษาการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค 
เนื่องจากผูบริโภคในแตละชวงอายุมีความจําเปนตอสินคาท่ีแตกตางกัน 

2. เพศ (Sex) ถือเปนตัวแปรท่ีมีความสําคัญในการแบงสวนตลาด ซ่ึงความแตกตางของเพศเปน
ตัวแปรสําคัญท่ีบงชี้ถึงความตองการของผูบริโภคท่ีแตกตางกัน เนื่องจากเพศชาย แพลเพศหญิงจะมี
คานิยม ความคิด วิธีคิด วิธีการตัดสินใจ และทัศนคติท่ีแตกตางกันในการตัดสินใจ 

3. สถานภาพ (Status) ประเภทของสถานภาพจะมีผลตอการตัดสินใจของบุคคล เนื่องจากวิธีคิด 
ทัศนคติ ความจําเปน หรือแนวทางการตัดสินใจ หรือบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอความคิดของบุคคลแตกตางกัน
ตามแตละสถานภาพ 
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4. รายได (Income) ผูบริโภคท่ีมีรายไดปานกลางและมีรายไดนอยกวา มีขนาดตลาดใหญกวา
ผูบริโภคท่ีมีรายไดสูงสินคาและบริการตาง ๆ จึงมีการแบงสวนตลาดตามรายได 

5. ระดับการศึกษา (Education) ผูท่ีอยูในระดับสูงสงผลใหมีการบริโภคสินคาท่ีมีคุณภาพดีกวา 
รวมถึงมีราคาสูงกวาการบริโภคสินคาของผูท่ีมีการศึกษาในระดับนอยลงมาก 

6. อาชีพ (Occupation) บุคคลท่ีมีอาชีพแตกตางกันสงผลใหมีความตองการในดานสินคาและ
บริการท่ีตางกัน 

Schiffman and Wisenblit (2015, อางถึงใน พัทธนันท ศุภภาคิณ และพัชรหทัย จารุทวีผลนุ
กูล, 2562, น. 133)  ไดกลาววาการแบงสวนตลาดประชากรทําไดโดยการแบงกลุมของผูบริโภคตาม อายุ 
รายได เชื้อชาติ เพศ การประกอบอาชีพ สถานภาพสมรส ประเภทและขนาดของใชในครัวเรือน และท่ีตั้ง
ทางภูมิศาสตรตัวแปรเหลานี้มีวัตถุประสงคเชิงประจักษและสามารถซักถามหรือการสังเกตไดอยาง
งายดาย สิ่งเหลานี้ชวยใหนักการตลาดไดจําแนกผูบริโภคแตละประเภทตามท่ีกําหนดไวไดอยางชัดเจน 
เชน กลุมอายุหรือกลุมรายไดเชนเดียวกับระดับชนชั้นทางสังคมท่ีจะถูกกําหนดโดยวัตถุประสงค          
การคํานวณดัชนีการชี้ระดับ 3 ตัวแปร คือ รายได ระดับการศึกษา และอาชีพ  

สรุปความหมายของลักษณะทางดานประชากรศาสตร หมายถึง จะสงผลตอการตัดสินใจของ

ลูกคา ลักษณะทางประชากรศาสตรในแตละดาน เพศ (Sex) อายุ (Age) ระดับการศึกษา (Education) 

อาชีพ (Occupation)  รายได (Income) สถานภาพ (Status) และตัวแปรท่ีใชรวมกันโดยกําหนดเปน

ลักษณะทางดานประชากรศาสตร ซ่ึงจําแนกไวเปน ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ 

วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และการบอก

ตอหรือการแนะนําจากแนวคิดทางดานประชากรศาสตร สงผลตอการตัดสินใจของลูกคา ลักษณะเหลานี้

สงผลชัดเจนถึงความแตกตางของแตละบุคคล เนื่องจากเปนปจจัยของประชากรศาสตรแตละบุคคล

แตกตางกันถือเปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีสงตอการตัดสินใจท่ีแตกตางกันออกไป  

 
  



25 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการคุณภาพการใหบริการลูกคา 
 2.2.1 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการลูกคา  

Lewis and Bloom (1983, p. 238 อางถึงใน พนิดา เพชรรัตน, 2556, น.6) ไดใหคํานิยามของ
คุณภาพการใหบริการ ท่ีเปนสิ่งท่ีสําคัญ เรื่องการบริการท่ีจะสงมอบโดยผูท่ีใหบริการตอท่ีผูรับบริการ
เพ่ือใหชัดเจน และสอดคลองตรงกับความตองการของผูรับบริการไดระดับมากกนอยเพียงใด และการสง
มอบบริการท่ีมีคุณภาพ คือ การตอบสนองตอผูรับบริการ เปนเรื่องพ้ืนฐานของความเชื้อม่ัน และ
ความหวังท่ีจะไดรับการการใชบริการของผูรับบริการ  

Gronroos (1990, p. 27 อางถึงใน อุไร ดวงระหวา, 2554, น. 9-10) ไดขยายความคําวาบริการ 
กิจกรรมหนึ่งหรือหลายกิจกรรมหลายอยางทีมีลักษณะไมมากจับตองไมได ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุก
กรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และหรือลูกคาบริษัทผลิตสินคา       
กับระบบของการใหบริการท่ีไดจัดไว เพ่ือชวยผอนคลายปญหาของลูกคา  

Crosby (1988, p. 15 อางถึงใน ณัฐพร ดอกบุญนาค กรูม และ ฐาปกรณ ทองคํานุช, 2559,        
น. 20) คุณภาพการใหบริการ “Service Quality” เปนแนวความคิดท่ีถือเปนหลักสําคัญตอการ
ดําเนินงาน ในเรื่องของการบริการ ท่ีการบริการนั้นจะตองไมมีขอบกพรองอุปสรรคและตองตอบสนอง
ตรงตามความตองการของผูรับบริการ รวมไปถึงสามารถท่ีจะรับรูความตองการของผูรับบริการได 

 Parasuraman et al (1990 อางถึงใน วิมลรัตน หงสทอง, 2555, น. 12) ไดกลาววาคุณภาพ
การใหบริการ (Service Quality) เปนความแตกตางระหวางสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังหรือปรารถนากับสิ่งท่ี
ลูกคาไดรับ 

โดยมีปจจัยท่ีสงผลตอความคาดหวังของลูกคาอยู 4 ปจจัย ดังนี้ 
 1. การบอกแบบปากตอปาก (Word-Of-Mouth Communication) ความคาดหวังท่ีเกิดข้ึนจาก

การบอกเลาปากตอปาก คือความคาดหวังท่ีจะเกิดจากคําบอกเลาท่ีผูรับสารทราบถึงจากคําแนะนําของ

เพ่ือน ๆ หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับการใชการบริการจากสถานท่ีบริการแหงนั้นมากอนหนานี้แลวแลวเกิด

การบอกตอ ซ่ึงคนพบวามีการใหบริการท่ีมีความประทับใจตอผูรับบริการ และสงผลใหผูรับบริการเกิด

ความคาดหวังกับบริการท่ีดีในการท่ีจะไดรับบริการ  

2. ความตองการสวนบุคคล (Customer’ s Personal Needs) อาจจะเปนสิ่งท่ีควรคํานึกถึง       
ท่ีทําใหเกิดระดับความคาดหวังของผูรับบริการท่ีอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิม เนื่องจากความตองการของ
แตละบุคคลมีความตองการท่ีไมเหมือนกัน ทําใหการบริการจําเปนตองใสใจตองผูรับบริการทุกคน    

3. ประสบการณในอดีต (Past Experience) ความคาดหวังท่ีเกิดจากประสบการณทางตรงท่ีเคย
พบเจอในอดีต ซ่ึงจะเปนปจจัยหลักทําใหมีสวนเก่ียวของกับประสบการณในดานการบริการท่ีเคยไดพบ
หรือเคยไดรับการบริการและยังสงผลตออิทธิพลตอความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการในดาน
ประสบการณอาจเปนประสบการณท่ีจะสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการหรือสรางความรูสึกท่ีไมพึง
พอใจใหผูรับบริการไดเชนกัน     
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4. การโฆษณาประชาสัมพันธ (External Communication) ความคาดหวังท่ีเกิดจากการ
ติดตอสื่อสารระหวางผูรับบริการ เพ่ือใหผูรับบริการมีโอกาสในการรับฟงสื่อ ซ่ึงท้ังการสื่อสารทางตรงและ
การสื่อสารทางออม ทําใหเกิดการสรางความเชื่อม่ันใหผูรับบริการ เชน การใหบริการดวยความเต็มใจ 
จริงใจ และตรงตอเวลา  

 Buzzell and Gale (1987, p. 79 อางถึงใน ณิชาภัทร บัวแกว, 2555, น. 30) ไดใหแนวคิด
คุณภาพการบริการวา เปนเรื่องท่ีไดรับความสนใจ และมีการใหความสําคัญอยางมาก โดยมีผลงานวิจัยท่ี
คนควาพฤติกรรมของผูบริโภค และผลงานของความคาดหวังของผูบริโภค พบวา คุณภาพการใหบริการ
เปนเรื่องท่ีซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภค 

Tenner and Detoro (1992, p. 68-69 อางถึงใน คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยทักษิณ, 2561, น. 9-10) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการรับริการของ
ผูรับบริการ ในความคิดของเทนเนอรและเดอโทโร ผูรับบริการจะมีจุดประสงคของความตองการท่ีจะให
ความคาดหวังของตนเองไดรับการตอบสนองหรือบรรลุผลอยางรวดเร็วและครบถวนสมบูรณ โดยจะมี
แนวโนมท่ีจะยอมรับการใหบริการ โดยทําการเปรียบเทียบจากประสบการณโดยตรงท่ีตนเองเคยไดรับ
การปฏิบัติเม่ือตนเองไดไปใชบริการ โดยจะกอนชําระคาบริการเสมอซ่ึงผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็
ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของตนเอง 
 ดังนั้นในองคกรท่ีจะประสบความสําเร็จการท่ีใหบริการสําหรับผูรับบริการจึงตองเปนองคกรท่ีจะ

สามารถจะสรางความพึงพอใจท่ีดีตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง   

โดยเปนตองนึกถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูรับบริการประกอบไดดวย  
1. ลักษณะประเภทของการบริการท่ีผูรับบริการตองการไดรับ  
2. ระดับความพึงพอใจของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  
3. ความสัมพันธของการดําเนินงานดานการบริการท่ีตองใหมีความสําคัญ  
4. การปฏิบัติงานท่ีผูใหบริการทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอผลการปฏิบัติงาน 
วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2536, น. 7-10 อางถึงใน ชลธิชา ศรีบํารุง, 2557, น. 12) ไดกลาววา 

บริการ คือสิ่งท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งท่ีเสื่อมสุญหายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําข้ึน 

(โดย/จากบริการ) และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพ่ือใชสอบบริการนั้น โดยทันที 

สมวงศ พงศสถาพร (2550, น. 66อางถึงใน คณุตม ระบิลเมทนี, 2557, น. 7) คุณภาพการ
ใหบริการ ทัศนคติตอผูรับบริการ ทางดานขอมูล คาดหวังวาจะไดรับการบริการท่ีอยูระดับท่ียอมรับได 
ผูรับบริการจะตองไดรับตองมีระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรับ ตามความคาดหวังและความพึง
พอใจของประชากรจะเปนผลมาจากการประเมินผลท่ีผูรับบริการจากการผูใหบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง          
การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ 
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ไพรพนา ศรีเสน (2544, อางถึงใน อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ, 2554, น. 6) การบริการหรือกระบวนการ
ในการดําเนินงานอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกรเพ่ือทําใหตอบสนองตอความตองการของบุคคล 
อ่ืน ๆ ท่ีไดรับความพึงพอใจและความสะดวกสบายทําใหเกิดความสุขจากผลการท่ีไดปฏิบัติโดยมี
ลักษณะเฉพาะเปนของบุคคลสามารถเกิดข้ึนไดจากความชวยเหลือ ความสะดวกรวดเร็วใหความเปน
ธรรมและความเสมอภาค ความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกลูให
ความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และความเสมอภาค 

พงษเทพ  สันติพันธ (2546, อางถึงใน อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ, 2554, น. 6) การใหบริการท่ี
ตอบสนองตอความตองการสวนบุคคลของคนสวนใหญท่ีไดรับ แตก็ตองดําเนินการอยางตอเนื่องใหทุกคน
ใหรับความสะดวกสบาย ไมสรางความยุงยากใหผูกับใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการท่ีมี
คํานึงถึงประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือการใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล
หรือเปนการใหบริการท่ีไมมีความชอบสวนบุคคล 
 สรุปความหมายของคุณภาพการใหบริการ หมายถึง การตอบสนองตอความตองการการ

ใหบริการ คุณภาพการบริการถือวาเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด ท่ีจะใชแขงขันท่ีอยูเหนือกวาคูแขงตองตระหนัก

ถึงการใหบริการท่ีไมขัดกัน มีความสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการอยางสมํ่าเสมอ จึงทําให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ และเปนเหตุผลสําคัญท่ีทําใหผูรับบริการสามารถตัดสินใจ

ตัดลสินใจเลือกใชบริการได 

 

2.2.2 ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับ SERVQUAL 

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1988, อางถึงใน ชญานิษฐ โสรส, 2559, น.7-13)           

โดยคุณภาพการใหบริการ เปนการใหบริการท่ีมีมากกวาความตองการความคาดหวังของผูรับบริการ โดย

เปนเรื่องในสวนของการประเมินหรือการแสดงออกทางความคิดเห็นทัศนคติท่ีเก่ียวของกันและความ

พรอมท่ีผูรับบริการควรไดรับ โดยผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการ พาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ 

สงผลใหเห็นถึงรูปแบบการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของผูรับบริการเปนไปในรูปแบบ

ของการเปรียบเทียบทางทัศนคติทางความคิดท่ีมีตอบริการ ท่ีมีความคาดหวังและมีการบริการตามท่ีไดรับ

ความตองการ มีความสอดคลองกันคือการใหบริการท่ีมีคุณภาพ การใหบริการท่ีไมขัดกันกับความ

คาดหวังของผูรับบริการอยางสมํ่าเสมอ และมีความพึงพอใจตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงท่ีทํา

ใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนไปตามท่ีผูรับบริการพึงพอใจ หรือไมเปนไปตามท่ีผูรับบริการ          

ไมพึงพอใจ  

Parasuraman and et.al.  (1990, P.21, อางถึงใน ศิลปชัย อุนอรุณ , 2554, น. 14-16)                  
ไดพัฒนาตัวแบบสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการพรอมกับพยายามกําหนดคุณภาพและการบริการ
ท่ีเหมาะสม ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรพาราซุรามานและคณะ ท่ีไดรับการพัฒนาข้ึนมาเพ่ือแสดงใหเห็นถึง
คุณภาพการบริการท่ีสามารถสรุปไดในตารางดานลางกอนท่ีจะมีการปรับปรุงใหมีคาเพียง 5 ดาน และได
ใหความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการบริการท่ีเชื่อถือได คือ 
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มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีชัดเจนให
เห็นถึงสิ่งท่ีอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานท่ี บุคคล อุปกรณ เครื่องมือและเอกสารท่ีใชในการ
ติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกถึงการไดรับการดูแล ความ
หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบริการ การบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการ
รับรูถึงการใหบริการนั้น ๆ ไดชัดเจน  
           มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการท่ีตรงกับ
ความตองการของผูรับบริการทุกครั้งท่ีมีการบริการท่ีเหมาะสม และไดรับการดูแลท่ีมีความสมํ่าเสมอไม
เลือกปฏิบัติกับผูมารับบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการนั้น รูสึกวาการบริการท่ีไดรับมีความดูแลเอาใจใสทํา
ใหมีความนาเชื่อถือ และผูรับบริการสามารถใหความไววางใจได  
           มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความม่ันใจท่ีจะ
ใหบริการโดยการตอบสนองความตองการของผูรับไดอยางงายดายและไดรับความสะดวกสบายจากการ      
ใชบริการ 

มิติท่ี 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางองคกรท่ี

จะสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงออกถึงทักษะทางความรูในเรื่อง

การใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดวยความสุภาพ มีความนุมนวล มีกริยา

มารยาทท่ีดี และตองมีทักษะท่ีใชการติดตอสื่อสาร ท่ีมีคุณสมบัติและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับ

บริการท่ีดีท่ีสุด 

          มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสของ
ผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางกันออกไปของผูรับบริการ ควรปฏิบัติกับผูมารับบริการทุกคนเทา
เทียมกัน  

สรุปความหมายของ SERVQUAL หมายถึง เปนตัวชี้วัดการรับรูคุณภาพการบริการซ่ึงผูรับบริการ
มีความคาดหวังตอการบริการอยางดี ผูรับบริการมีความรูสึกท่ีไดรับการดูแลเอาใจใส และความตั้งใจจาก
ผูใหบริการดวยบริการท่ีเต็มใจ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที มี
ความกระตือรือรนตองานใหบริการ และสิ่งสําคัญท่ีทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจคือการใหบริการ
อยางสมํ่าเสมอ 

ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยเลือกใชตัวชี้วัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการ (SERVQUAL)       
ใน 5 มิติหลัก ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability)       
การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) และการรูจัก        
และเขาใจลูกคา (Empathy) 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

 2.3.1 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับการตัดสินใจ  
Barnard (1938 ) ใหความหมายของ การตัดสินใจ คือ การกําหนดเปนทางเลือกจากทางเลือก      

หลายทาง กําหนดใหเหลือเพียงทางเดียว 
 Simon (1960) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ กระบวนการหาโอกาสในการตัดสินใจ         
การเลือกทางท่ีเปนไปได และทางเลือกของงานตาง ๆ ท่ีมี 
 Moody (1963) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การกระทําท่ีไมมีเวลาในการหาขอเท็จจริง 
 Gibson & Ivancevich (1970) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ กระบวนการท่ีสําคัญท่ี
ผูบริหารกระทําตามพ้ืนฐานของขอมูลขาวสาร 
 โจนส (Jones) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ เปนข้ันตอนการดําเนินการท่ีจะแกไขปญหา
ขององคกร โดยจะตองหาทางเลือก และควรเปนทางเลือกดีท่ีสุด เพ่ือทําใหบรรลุเปาหมายขององคกรท่ีได
กําหนดไว 
 เชิดศักดิ์ โฆวาสินธุ (2520) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ บุคคลท่ีจะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
นั้นข้ึนอยูกับเปาหมายหรือความมุงหวังท่ีไดตั้งไว จากทัศนคติท่ีมีตอสภาพแวดลอม หรือสิ่งเราท่ีเก่ียวของ
กับการตัดสินใจนั้น ๆ  
 วุฒิชัย จํานงค (2523) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การจัดการท่ีหลีกเลี่ยงไมได ซ่ึงเปน
กระบวนการตอเนื่องเพ่ือท่ีจะนําไปสูวัตถุประสงคหลัก อาจมีเครื่องมือท่ีมีสวนเก่ียวของ ในการตัดสินใจ
มาชวย จากการพิจารณาซ่ึงมาจากสาเหตุสวนตัว  
 โกวิท กังสนันท (2529) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือการตัดสินใตเปนการสะทอนใหเห็น
ถึงสภาวะผูตัดสินใจมีตัวลือกหมาย ๆ ตัว และตัวเขาจะเปรียบเทียบผลท่ีเกิดจากตัวเลือกตาง ๆ กอนท่ีจะ
ตัดสินใจเพ่ือเลือกตัวเลือกอยางใดอยางหนึ่ง เพ่ือนําไปปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย  

ถวัลย วรเทพพุฒิพงษ (2530) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ เปนกระบวนการเลือกหนทาง
ปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากบรรดาทางเลือกตาง ๆ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค 
 แสวง รัตนมงคลมาศ (2536) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การตัดสินใจการเลือก
ทางเลือก ทางเลือกนั้นควรมีใหเลือกหลายทางเลือก ไมควรมีทางเลือกเดียว และหากมีทางเลือกเพียง
ทางเลือกเดียว จะไมถือวาเปนการตัดสินใจ ตองใชเหตุผลประกอบในการพิจารณา โดยการใชขอมูล
ตัวเลขตาง ๆ มาพิจารณาเพ่ือตัดสินใจ  โดยจุดมุงหมายท่ีแนนอน ของการตัดสินใจนั้น ซ่ึงตองทราบถึงผล
ท่ีจะเกิดข้ึน 
 แพตเทอสัน (ชัช หะชาเล็ม 2540) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การท่ีบุคลเขาไปสูการ
เสี่ยง โดยมีการรวบรวมและประเมินขอมูล มีทางเลือกหลายทาง 
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ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2542) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ เปนการเลือกดําเนินการหรือไม
ดําเนินการ ท่ีเห็นควรวาดีท่ีสุดหรือต่ําท่ีสุดจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง ดังนี้ 

1. การทําความเขาใจในปญหาท่ีเกิดข้ึนและขอเท็จจริงของปญหาตาง ๆ 
2. การรวบรวมขาวสารและขอมูลเพ่ือใชประกอบการในการตัดสินใจ 
3. การวิเคราะหขาวสารจากแหลงขอมูลและใชขอมูลท่ีคนหามาเพ่ือประกอบการตัดสินใจ 
4. การเลือกปฏิบัติการดําเนินการท่ีดีท่ีสุดทางเลือกเดียว 
5. การดําเนินการใหเปนไปตามผลของการตัดสินใจ 
6. การติดตามและประเมินผลของการดําเนินการ 
บุษกร คําคง (2542) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การใชขอมูลท่ีมีอยูและความรูพ้ืนฐาน

เพ่ือหาขอเสนอสรุปท่ีเปนท่ียอมรับเพ่ือนําไปสูการตัดสินใจทางเลือก 
อดุลย จาตุรงคกุล (2543, อางถึงใน วรชนก เต็งวงษวัฒนะ, 2561, น. 21) ไดกลาววามี 4 ปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสนใจของผูบริโภค ซ่ึงปจจัยดังกลาวไดแก 

1. ขอมูลดานขาวสาร เพราะในการตัดสินใจซ้ือสินคานั้นผูบริโภคจําเปนจะตองมีขอมูลเก่ียวกับ

ตัวสินคา ราคาสินคา และคุณลักษณะตาง ๆ ของตัวสินคา ซ่ึงแหลงขอมูลท่ีสําคัญแบงออกเปน 2 แหง คือ 

แหลงท่ีโฆษณาเพ่ือการคา และแหลงท่ีมาจากสังคม เชน เพ่ือน คนรูจัก ครอบครัว ซ่ึงไดมีการพูดคุย

แลกเปลี่ยนขอมูล หรือการบอกตอ เปนตน 

2. ลังคมและกลุมทางสังคม ไดแก วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอยกลุมอางอิง ครอบครัว ชนชั้นทาง

สังคม ปจจัยดังกลาวเปนปจจัยภายนอกท่ีมีอิทธิพลโดยตรงตอการตัดสินใจ 

3. แรงผลักดันดานจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรูบุคลิกภาพ และทัศนคติของ

ผูบริโภค ซ่ึงเปนปจจัยภายในท่ีจะผลักดันใหเกิดความตองการและความภักดีในตราสินคา เปนตน 

4. ปจจัยดานสถานการณ ไดแก เวลาและโอกาส จุดมุงหมายสถานท่ีรวมท้ังเง่ือนไข ซ่ึงเปนปจจัย
ท่ีมีผลทําใหผูบริโภคมีการตัดสินใจจะซ้ือหรือบริการใด โดยมีปจจัยภายใน และปจจัยภายนอก ท่ีกลาวมา
ขางตนเปนตัวผลักดันใหมีการตัดสินใจท่ีจะซ้ือสินคา และบริการนั้น 

วิไล จิระวัชร (2548) ใหความหมายของการตัดสินใจ คือ การเลือกการปฏิบัติท่ีเห็นวาดีท่ีสุดจาก
หลาย ๆ ทางท่ีมีอยู โดยพิจารณาอยางรอบคอบ เพ่ือเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

Blackwell, Miniard and Engel (2006, อางถึงใน ญาธินี เหลืองทรัพยทวี, 2560, น.9-10)        
ไดกลาววาการตัดสินใจของผูบริโภคจะผานข้ันตอนตาง ๆ 5 ข้ันตอน ดังนี้  

1. การตระหนักถึงปญหา กระบวนการการตัดสินใจซ้ือเกิดข้ึนเม่ือผูซ้ือตระหนักถึงปญหาหรือ
ความตองการ ซ่ึงตองอาจถูกกระตุนโดยสิ่งเราภายในหรือภายนอก 

2. การคนหาขอมูลขาวสาร เม่ือผูบริโภคไดรับการกระตุนจะมีแนวโนมท่ีจะคนหาขอมูลเพ่ิมเติม
เก่ียวกับสิ่งนั้น  

3. การประเมินผลขอมูลเพ่ือประกอบการตัดสินใจโดยพ้ืนฐานอยูบนทฤษฎีการเรียนรู ซ่ึงมองวา
ผูบริโภคจะตัดสินใจโดยอาศัยจิตใจสํานึกและเหตุผลสนับสนุน 
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4. การตัดสินใจในการประเมินทางเลือกนี้ ผูบริโภคจะสรางรูปแบบความชอบในระหวางตรา
สินคาตาง ๆ ท่ีมีอยูในทางเลือกเดียวกัน 

5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ ผูบริโภคมีประสบการณตามระดับความพึงพอใจ ซ่ึงตองมีการ
ตรวจสอบความพอใจหลักจากผูบริโภคดวย 

สรุปความหมายของการตัดสินใจเลือกใชบริการ หมายถึง การพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
ตองการวางแผนจัดอันดับความสําคัญของแตละทางเลือก หากจะตองเลือกทางเลือก จะตองมีทางเลือก
หลาย ๆ ทางหากมีทางเลือกเพียงทางเดียว จะไมถือวาเปนการตัดสินใจ โดยการตัดสินใจควรคํานึงถึง
วัตถุประสงคหลักในการตัดสินใจ และตองใชเหตุผลประกอบการพิจารณาดวยทุกครั้ง และสามารถวัดได
จาก 3 มิติ จาก ไดแก อันดับแรกเม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ทานจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป อันดับสองทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
บริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัวหรือคนรูจัก และลําดับสุดทายทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนอง
การใหบริการอยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน 

2.3.2 ทฤษฎท่ีีเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการ 

ชนิดาภา วรณาภรณ  (2555 )  การตัดสิน ใจ ใชบริ การหรือ ไม ใชบริ การต อง ข้ึนอยู                              
กับองคประกอบหลัก 6 ประการ คือ 
 2.3.1 องคประกอบท่ี 1 ขอมูลขาวสาร ขอเท็จจริงของบริการ 
  2.3.1.1 ประสบการณทางตรง หมายถึง ผูรับบริการไดรับการบริการดวยตนเองและเกิด
การรับรูการบริการวาตนนั้นมีความพอใจกับบริการ 
  2.3.1.2 ประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูล ขาวสารจากการบอก
ตอจากบุคคอ่ืน หรือรับจากระบบสารสนเทศตาง ๆ และทําใหเกิดการรับรู 
 2.3.2 องคประกอบท่ี 2 เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบริการไดคํานึกถึงการบริการหรือในดาน
ตาง ๆ เชน สัญลักษณ  รสชาต กลิ่น สีสัน การออกแบบ เปนตน 
 2.3.3 องคประกอบท่ี 3 เจตคติ หรือ ความรูสึกของผูรับบริการรูสึกถึงความรูสึกเชิงบวกหรือเชิง
ลบตอบริการนั้น ๆ 

2.3.4 องคประกอบท่ี 4 ความเชื่อม่ันในการบริการ เปนการประเมินผล และการตัดสินใจวา      
การบริการ มีความตรงกับความตองการของตนเองหรือไม ดวยความเชื่อเกิดจากการไดรับการสื่อสารหรือ
ระบบสารสนเทศเก่ียวกับบริการนั้น ๆ  

2.3.5  องคประกอบท่ี 5 ความมุนม่ันในการใชการตัดสินใจใชดวยการวางแผนการใช 
2.3.6 องคประกอบท่ี 6 การซ้ือบริการ ซ่ึงเปนข้ันตอนทายสุด ท่ีผูรับบริการตัดสินใจเลือก              

ใชในการรับบริการ  
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สรุปความหมายของการตัดสินใจเลือกใชบริการ หมายถึง การพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

ตองการวางแผนจัดอันดับความสําคัญของแตละทางเลือก หากจะตองเลือกทางเลือก จะตองมีทางเลือก

หลาย ๆ ทางหากมีทางเลือกเพียงทางเดียว จะไมถือวาเปนการตัดสินใจ โดยการตัดสินใจควรคํานึงถึง

วัตถุประสงคหลักในการตัดสินใจ และตองใชเหตุผลประกอบการพิจารณาดวยทุกครั้ง โดยตัวชี้วัดการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ คือการบริการท่ีตอบสนองตอความตองการครบถวน ตรงตามความตองการ     

วันและเวลาท่ีเปดใหบริการมีความเหมาะสมตอการใชบริการ อัตราคาบริการท่ีจัดสงพัสดุแบบลงทะเบียน

มีความเหมาะสมตอระยะทางอัตราคาบริการท่ีจัดสงพัสดุแบบดวนพิเศษมีความเหมาะสมตอระยะทาง 

และแนวโนมท่ีจะแนะนํา บริษัทฯ ใหแกบุคคลใหมาใชบริการ 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 2.4.1 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 Schiff mam & kanuk (1994) กระบวนการตัดสินใจซ้ือ หมายถึง ข้ันตอนในการเลือกสินคาท่ีมี

การซ้ือสินคามากกวาสองทางเลือก โดยพฤติกรรมของผูบริโภค ตองมีการพิจารณาจากกระบวนการการ

ตัดสินใจท้ังภายในจิตใจ และพฤติกรรมทางดานกายภาพทําใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือ 

 ลฎาภา พูลเกษม (2550) กระบวนการตัดสินใจเปนกระบวนการทางความคิดท่ีใชเหตุและผลใน

การเลือกทางเลือกจากหลาย ๆ ทางเลือกท่ีมีอยูเพ่ือใหไดทางเลือกท่ีดีท่ีสุด แลพเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของตนเองใหมากท่ีสุด 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) กระบวนการในการเลือกท่ีจะเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งซ่ึง

ผูบริโภคจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอ โดยท่ีผูบริโภคจะเลือกสินคา

หรือบริการตามท่ีไดรับขอมูลและขอจํากัดจากสถาณการณ การตัดสินใจถึงเปนกระบวนการท่ีสําคัญและ

ผูภายในจิตใจของผูบริโภค  

 2.4.2 ทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 Kotler (2000) การท่ีผูบริโภคจะทําการตัดสินใจซ่ือนั้นจะประกอบไปดวยปจจุบันภายใน นั่นคือ

แรงจูงใจในการรับรู การเรียนรูบุคลิกภาพและทัศนคติของผูบริโภคซ่ึงจะทําใหสะทอนใหเห็นถึงความ

ตองการ ควนตะหนักถึงความตองการในการมีสินคาใหเลือกหลายหลาย ท่ีผูบริโภคเขามาเก่ียวของ     

และมีความสัมพันธของขอมูลท่ีผูบริการใหขอมูลมาและสุดทายของการตัดสินใจคือการประเมิน   

ทางเลือกนั้น ๆ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ในการตัดสินใจซ้ือ (Buying 

decision process) เปนลําดับข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคท่ีตองผานกระบวนการ 5 ข้ันตอน      

ท่ีจะนําไปสูการตัดสินใจ ดังนี้. 

 1. ความตองการไดรับการกระตุนหรือการรับรูถึงความตองการ (Need Arousal or Problem 
Recognition) เปนจุดเริ่มของกระบวนการซ้ือ ซ่ึงผู ซ้ือตองตระหนักถึงความตองการและปญหา              
มีความรูสึกถึงความแตกตางระหวางสภาวะท่ีผูซ้ืออยูในเหตุการณนั้น ความตองการอาจจะถูกกระตุน โดย
ตัวกระตุนจากภายใน และอาจกระตุนจากตัวกระตุนภายนอก 
 2. การแสวงหาขอมูล (Information Search) ผูบริโภคท่ีถูกกระตุนอาจจะไมหาขอมูลมากข้ึน     
ถาแรงผลักดันของผูบริโภคมีความแข็งแกรงและสินคาหรือบริการอยูใกล ผูบริโภคมักจะทําการซ้ือ          
หรืออาจจะเก็บความตองการนั้นไวในความจํา หรือไมก็หาขอมูลท่ีเก่ียวกับความตองการเพ่ิม โดยอาจมา
ไดจากหลายแหง ดังนี้ 
  2.1 แหลงขอมูลขาวสารบุคคล  
  2.2 แหลงขอมูลพานิชย 
  2.3 แหลงขอมูลสาธารณะ 
  2.4 แหลงขอมูลท่ีเกิดจากความชํานาญ 
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 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) วิธีท่ีผูบริโภคหาขอมูลเพ่ือใหไดการ
พิจารณาการตัดสินใจ โดยผูบริโภคเลือกทางเลือกท่ีเห็นวาเหมาะสม โดยแยกเปนหมวดหมูเพ่ือวิเคราะห
เปรียบเทียบ ขอดีและขอเสียของแตละสินคาหรือบริการ  
 4. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เปนข้ันตอนการประเมินท่ีผูบริโภคจะจัดอันดับความ  
ชื่นชอบในแตละตัวเลือก และจะสรางความตั้งใจซ้ือข้ึน โดยการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคมักจะซ้ือสินคา
หรือบริการท่ีชอบมากท่ีสุด แตอาจมีปจจัย 2 ประการเขามาใหพิจารณาระหวางความตั้งใจกับการ
ตัดสินใจซ้ือ  
 5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post purchase Behavior) ผูบริโภคจะเกิดความพอใจหรือไมพอใจ
และอาจจะเกิดพฤติกรรมหลังการซ้ือ ปญหาอาจอยูท่ีวาสาเหตุใดท่ีเปนปจจัยท่ีทําใหผูซ้ือนั้น เกิดความไม
พอใจในการซ้ือ และอาจจะข้ึนอยูกับความสัมพันธระหวางความคาดหมายของผูบริโภค กับการปฏิบัติการ
ของสินคา ถาสินคานอยกวาความคาดหวัง ผูบริโภคอาจจะผิดหวัง ถาตรงกับความหมายผูบริโภคจะพอใจ 
แตถาดีเกินความคาดหมายผูบริโภคจะยินดีมาก 
 สรุปกระบวนการตัดสินใจซ้ือ หมายถึง การจัดสินใจซ้ือท่ีเปนกระบวนการ ท้ัง 5 ข้ันตอน           
โดยกระบวนการตัดสินใจซ้ืออยางแรกตองคํานึงถึง ความรูถึงความตองการของผูบริโภคและสิงท่ีเปน
ตัวกระตุนอาจะเปนท้ังปจจัยภายในและปจจัยภายนอก และอาจเปนสิ่งท่ีเปนความตองการทางธรรมชาติ
ของมนุษย และผูบริโภคยังตองหาขอมูลท่ีจะตัดสินใจในสินคาหรือบริการ อาจจะหาขอมูลท่ีมาจาก
ประสบการณในอดีตหรือปจจุบัน เพ่ือเปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับการตัดสินใจ โดยอาจมาจากหลายๆแหง     
ทําใหเปนตัวบงข้ีในการประเมินทางเลือกท่ีตองพิจารณาขอมูลขาวสารเพ่ือทําการประเมินทางเลือก         
และเปรียบเทียบคุณสมบัติตาง ๆ นําไปประกอบการตัดสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด และหลังจากนั้นดู
พฤติกรรมหลังการซ้ืออาจะเกิดความพอใจหรือไมพอใจตามมา และหากเกิดความไมพอใจตองมีการ
ปรับปรุงและแกไขใหเหมาะสมตอไป 

ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยเลือกใชตัวชี้วัดกระบวนการตัดสินใจของผูรับบริการ ) ใน 5 มิติหลัก ไดแก    

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา 

(Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) และการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
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2.5 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการลูกคาและการตัดสินใจเลือกใชบริการ   

จากงานวิจัยของ อภิญญา จันทรสังข (2559) ท่ีศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสงพัสดุภัณฑของ บริษัท เคอรี่ เอ็กเพลส จํากัด ในเขตจังหวัดสมุครปราการ โดยผลการทดสอบ

พบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการ สงสินคาแตกตางกันและ

พฤติกรรมการใชบริการสงพัสดุของบริษัทมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการสงสินคา    

โดยน้ําหนักสินคา สถานท่ีปลายทาง ความถ่ีในการใชบริการ และดานเหตุผลเลือกใชบริการมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจดวนสภาพแวดลอมภายในศูนยบริการ มีความสัมพันธสูงสุดและ         

ดานเหตุผลเลือกใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการสงสินคาโดยตอบสนองลูกคา

มีความสัมพันธสูงสุด 

จากงานวิจัยของ รัตนะ พุทธรักษา (2560) ท่ีศึกษาคุณภาพการบริการดานการนําจายท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคา บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา ท่ีทําการไปรษณียรามอินทราผล

การศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามมี

ระดับความเชื่อม่ันตอคุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมาการดูแลเอาใจใส ความนาเชื่อถือการตอบสนอง

และความเปนรูปธรรมของบริการ ซ่ึงตัวแปรทุกตัวลวนมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 

จากงานวิจัยของ กันยากาญจน จันทรเหลี่ยม และพัฒน พิสิษฐเกษม (2561) ท่ีศึกษาปจจัยท่ีมี
ผลตอความพึงพอใจการใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต จากการศึกษาประชากรศาสตร       
ท้ัง 5 ดาน พบวามีปจจัยประชากรศาสตรเพียง 3 ดานเทานั้นท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต คือ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ โดยอายุ ระดับการศึกษาและ
อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิตแตกตาง
กัน นอกจากนั้นพบวาคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ
ไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต 

จากงานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแกว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2562) การเปรียบเทียบลักษณะ
ผู ใชบริการ คุณภาพบริการท่ีไดรับ และประสิทธิภาพท่ีไดรับ ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของ                 
บริษัท ขนสงเคอรี่ เอ็กซเพรส จํากัด และบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด พบวา ภายรวมปจจัยสวนบุคคล      
ดานอายุ สวนดานคุณภาพนาเชื่อถือไววางใจไดสงผลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของบริษัท ขนสงเคอรี่   
เอ็กซเพรส จํากัด บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ภาพรวมปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และรายได สวนดาน
คุณภาพนาเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานรูจักและเขาใจลูกคา สงผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการซํ้าของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด  
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จากงานวิจัยของ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และสมพล ทุงหวา (2562) ผลของคุณภาพการใหบริการ
ตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของผูใหบริการขนสง พบวา บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด คุณภาพการ
ใหบริการในดานความเปนรูปธรรม และในดานการใหความเชื่อม่ัน มีอิทธิพลตอการตัดสินใจอยาง          
มีนัยสําคัญ 0.05 บริษัท เคอรรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จํากัด คุณภาพการใหบริการในดานความ
นาเชื่อถือ และในดานการเอาใจใส มีอิทธิพลตอการตัดสินใจอยางมีนัยสําคัญ 0.05 บริษัท เอสซีจี        
เอ็กเพรส จํากัด คุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และดานการ       
เอาใจใส มีอิทธิพลตอการตัดสินใจอยางมีนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการลูกคาและการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

หัวขอ ความเปน
รูปธรรม

ของ
บริการ 

ความ
เช่ือถือ

ไววางใจ
ได 

การ
ตอบสนอง
ตอลูกคา 

การให
ความ

เช่ือม่ันตอ
ลูกคา 

การรูจัก
และ

เขาใจ
ลูกคา 

รวม 

อ ภิ ญ ญ า   จั น ท ร สั ง ข  
(2559) 

     4* 

รัตนะ  พุทธรักษา (2560)      5* 
กั นย ากาญจน   จั นทร
เหลี่ยม 
และพัฒน  พิสิษฐเกษม 
(2561) 

     5* 

ณิชาภัทร บัวแกว  
และกฤษดา เชียรวัฒนสุข 
(2562) 

     3* 

กฤษดา เชียรวัฒนสุข  
และสมพล ทุงหวา (2562) 

     5* 

 จากตารางท่ี 2.1 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการลูกคาและการตัดสินใจเลือกใช

บริการ ท้ัง 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) และการรูจักและ

เขาใจลูกคา (Empathy) โดยผูวิจัยอภิญญา จันทรสังข (2559) มีความสัมพันธท้ังหมด 4 ดาน , ผูวิจัย

รัตนะ พุทธรักษา (2560) มีความสัมพันธท้ังหมด 5 ดาน , ผูวิจัย กันยากาญจน จันทรเหลี่ยม และพัฒน 

พิสิษฐเกษม (2561) มีความสัมพันธท้ังหมด 5 ดาน , ผูวิจัยณิชาภัทร บัวแกว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข 

(2562) มีความสัมพันธท้ังหมด 3 ดาน และผูวิจัยกฤษดา เชียรวัฒนสุข และสมพล ทุงหวา (2562)          

มีความสัมพันธท้ังหมด 5 ดาน 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการขนสง 

 2.6.1 พระราชบัญญัติการขนสงทางบก พ.ศ. 2522 มาตรา 4 ในพระราชบัญญัติ ดังนี้  

การขนสง หมายความวา การขนคน สัตว หรือสิ่งของโดยทางบนดวยรถ 

การรับจางการขนสง หมายความวา การรับจางขนสงบุคคล สัตวและสิ่งของ ท่ีใหบุคคลอ่ืนมา

รับจางขนสง ซ่ึงจะเปนผูท่ีไดรับใบอนุญาตประกอบกิจการขนสง ทําการขนสงจากพัสดุท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ี

หนึ่ง จัดการขนสงตองรับผิดชอบในการขนสงใหถึงจุดหมาย ท่ีบุคคลอ่ืนจางมา 

รถ หมายความวา เปนยาพาหนะทุกชนิดท่ีสามารถใชการขนสงทางบก ซ่ึงจะมีกระบวนการ

ดําเนินกําลังเครื่องยนต และอาจใชกําลังไฟฟาในการจัดสง  โดยถึงไดใหหมายความรวมจนถึงยานพาหนะ

รถพวงของรถนั้น แตในกรณีนี้ไมนับรถไฟ 

         2.6.2 จักรกฤษณ ดวงพัสตรา (2543) ไดใหความหมายขององคประกอบการขนสง 7 ประการ 
ดังนี้ 

2.6.2.1 การขนสง (Transportation) หมายถึง การเคลื่อนยายคน สัตว สิ่งของ จาก
สถานท่ีหนึ่งไปยังอีกสถานท่ีอีกแหงหนึ่ง หากการพิจารณา อาจกอใหเกิดความเขาใจผิดท่ีเกิดข้ึนมาไดวา
การขนสงเปนการเคลื่อนยายเฉพาะคน สัตว หรือสิ่งของจากอาคารแหงหนึ่งเทานั้น แตความจริงคือ การ
ขนสงยังมีอีกรูปแบบ โดยครอบคลุมไปถึงท้ังเรื่องการขนสง การขนถาย การเคลื่อนยายคนหรือสิ่งของ
ภายในอาคาร ภายในบาน ภายในท่ีทํางานหรือภายในโรงงานดวย การใชรถเข็นชวยบรรทุกสินคา หรือ
การท่ีกรรมกรขนถายสินคาท่ีทาเรือ ก็นับเปนสวนหนึ่งของกิจกรรมการขนสงเชนเดียวกัน 

2.6.2.2 องคประกอบของอุปสงคการขนสงสินคา ผูผลิตหรือผูสงสินคาแตละคนมีความ
ตองการบริการขนสงท่ีแตกตางกันออกไปนับตั้งแตใหความสนใจกับระยะเวลาท่ีการขนสง ความแนนอน 
ความสามารถในการเขาถึงแหลงตลาดแหลงผลิต ขีดความสามารถการใหบริการและความปลอดภัยใน
การขนสง โดยมีรายละเอียดดังนี้  

2.6.2.3 ระยะเวลาในการขนสง (Transit Time) จะมีผลกระทบตอปริมาณสินคา       
คงคลังท่ีตองเก็บสตอกไว ซ่ึงสินคาคงคลังท่ีเก็บไวนั้นถือเปนตนทุนท่ีสําคัญตัวหนึ่ง เพราะผูผลิตหรือผูขาย
จะตองเสียคาใชจายในการเก็บรักษาหรือตนทุนดอกเบี้ย รวมถึงตนทุนในการดําเนินงานซ่ึงถาในการขนสง
ตองใชระยะเวลานาน ๆ แลวจะทําใหตองมีการเก็บสตอกสินคาเหลานี้ไวเปนจํานวนมาก ในทางตรงกัน
ขามถามีสตอกสินคาไวนอยเกินไปอาจจะทําใหเกิดเหตุการณสินคาขาดมือและเสียโอกาสในการขายได
เหมือนกันดังนั้นผูบริหารจะตองวางแผนและคํานวณระดับสินคาคงคลังในเหมาะสมในแตละสถานการณ 

2.6.2.4 ความแนนอน (Reliability) หมายถึง ความสมํ่าเสมอคงเสนคงวาของบริการ
ขนสง รวมถึงการเสนอความถ่ีการใหบริการเปนประจํา มีระยะเวลาในการเดินทางไมคลาดเคลื่อนมาก 
สามารถรับสงของตรงตามตารางเวลา โดยปจจุบันมีการนําระบบการผลิตแบบภายทันเวลา (Just in 
Time) มาใช ซ่ึงจําเปนตองการการบริหารขนสงท่ีสามารถมารับสงของไดตรงเวลา  
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2.6.2.5 ความสามารถในการเขาถึงแหลงผลิตและตลาด (Accessibility) ความสามารถ
ท่ีผูขนสงจะใหบริการขนสงระหวางแหลงผลิตกับแหลงตลาดโดยตรงเปนสิ่งสําคัญเพราะถาไมสามารถ
ใหบริการไดโดยตรง จะทําใหผูขายสินคามีตนทุนและระยะเวลาการเดินทางเพ่ิมข้ึน ซ่ึงความสามารถใน
การเขาถึงแหลงตลาดนี้จะเปนตัวกําหนดขนาดของอุปสงคบริการขนสง 

2.6.2.6 ขีดความสามารถในการใหบริการ (Capacity) ความสามารถของผูขนสงในการ
ใหบริการพิเศษตรงตามความตองการของลูกคา ถือเปนสิ่งท่ีสําคัญในเรื่องของขีดความสามารถในการ
ใหบริการ ในสวนนี้จะรวมถึงความพรอมของเครื่องมือ อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีใชใน
การขนสงหรือขนถายสินคาตามแตลักษณะตลาดของสินคา 

2.6.2.7 ความปลอดภัย (Security) ความปลอดภัยขณะทําการขนสงเปนสิ่งท่ีผูขนสง      
ทุกรายใหความสนใจมาก เนื่องจากผูวาจางมีความคาดหวังท่ีจะเห็นสินคาของตนไปถึงมือผูรับหรือลูกคา
ไดอยางครบถวน ไมมีการสูญเสียหรือเสียหาย เพราะในการติดตอการคา ลูกคาอาจจะปฏิเสธไมจายเงิน        
คาสินคา เม่ือพบวาสินคาท่ีขนสงไมครบถวน สูญหาย เสียหาย หรือไมอยูในสภาพตามท่ีตกลงไวในสัญญา  

2.6.3 เอกสิทธิ์ คงทอง (2556) ระบบการขนสงท่ีเปนกระบวนการในองคประกอบของการ
ประกอบกิจการของสินคา ท่ีมีความสําคัญตอสินคากอนท่ีจะดําเนินการไปถึงผูรับสินคาไดอยางปลอดภัย
และมีความตรงตอเวลา ตองมีศักยภาพดานการขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ โดยผูประกอบกิจการตองมีความ
เขาใจในบทบาทหนาท่ีของผูใหบริการดานการขนสง ตองเขาใจในกระบวนการการจัดสงตั้งแตข้ันตอน
เริ่มตนไปถึงข้ันตอนสุดทาย ตองคํานึกถึงสินคาประเภทนั้นใหตรงตามยานพาหนะของการจัดสงและตอง
คํานึกถึงตนทุนของผูประกอบกิจการและเจาของท่ีจัดสงสินคาดวย 

สรุปความหมายของการขนสง หมายถึง การเคลื่อนยายพัสดุจากท่ีหนึ่งไปอีกท่ีหนึ่ง โดยใช

พาหนะในการลําเลียงพัสดุ และยาพาหนะทุกชนิดท่ีใชในการขนสงและจะตองมีใบอนุญาตประกอบ

กิจการตามกฎหมายท่ีระบุไวอยางชัดเจน โดยตองคํานึกถึงความรวดเร็ว การบริการท่ีตอบสนองตอลูกคา

อยางสมํ่าเสมอ  
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2.7 ประวัติ แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  

   บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด เริ่มกอตั้งในป พ.ศ 2560 โดยนายคมสันต แซลี ประธาน

กรรมการบริหาร จัดตั้งบริษัทท่ีดําเนินธุรกิจรับจัดสงสินคาและพัสดุท่ัวไป และเปนบริษัทขนสงท่ีเติบโต

อยางรวดเร็ว โดยผูบริหารท่ีมีประสบการณจากบริษัทขนสง บริษัทโลจิสติกส บริษัทดานการเงิน ท่ีมี

ชื่อเสียงท้ังในประเทศและตางประเทศ ดวยการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย โดยพันธกิจของบริษัท เชื่อถือ 

รวดเร็ว ปลอดภัย บริการรับพัสดุฟรีถึงบาน ภายใตสโลแกน คิดถึง สงถึง และวัฒนธรรมองคกรท่ีคํานึกถึง

ลูกคากอนเสมอ มุงเนนการบริการขนสงพัสดุท่ีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ผานชองทางแอปพลิเคชัน 

หนาสาขา หรือชองทางโซเซียลเน็ตเวิรกตาง ๆ โดยพนักงานบริษัทตองยึดหลักการทํางานเปนทีมเวิรด

เปนหลัก และตองทํางานดวยความสุจริต และความจริงใจตอลูกคา องคกรและตนเอง สงผานการ

ใหบริการขนสงพัสดุท่ีรวดเร็ว นาประทับใจ เพ่ือตอบสนองความไววางใจท่ีลูกคาใชบริการ  

 การบริการทางดานบุคก้ิง การกดจองคิวทางออนไลน บริการรับพัสดุหนาบานฟรี นอกกจากได

ราคาท่ีถูกแลว สามารถเลือกวันเวลาท่ีเหมาะสม และสามารถคนหาสาขาของแฟลช เอ็กซเพรส คํานวณ     

คาขนสง ติดตามสถานะพัสดุ และยังสามารถบันทึกขอมูลลูกคาทางธุรกิจของคุณในสมุดบันทึกรายชื่อ      

สามารถเลือกจัดการบนหนาเว็บไซต หรือชองทางแอปพลิเคชัน 

 การบริการทางดานจัดการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพโดยบริษัทใชระบบ Flash Express KA 

System (KAS) เปนระบบท่ีมีทีมวิจัยพัฒนาเชี่ยวชาญและมีคุณภาพของบริษัทแฟลช เอ็กซเพรส ซ่ึงเปน

ระบบบริหารจัดการออเดอรสําหรับลูกคารายใหญโดยเฉพาะ ระบบ KA System สามารถตรวจสอบ 

จัดการออเดอร ใชบริการฝากสงพัสดุ และพิมพบารโคดไดครั้งละจํานวนมาก เพียงนัดลวงหนาปุมเดียวก็

สามารถเรียกพนักงานขนสงเขาไปรับพัสดุไดแลว ขอมูลในการเชื่อมตอ API เพ่ือใหลูกคาสามารถติดตาม

พัสดุไดตลอดเวลา ระบบ KA จะทําใหการจัดการพัสดุและการจัดการทางธุรกิจเปนเรื่องงายและมี

ประสิทธิภาพ  หากตองการใชระบบ KA สามารถดาวนโหลดไดจากหนาเว็ปนี้ ซ่ึงปจจุบันระบบ KA จะ

รองรับสําหรับ  ระบบ Windows เทานั้น 
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2.8 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) จากการศึกษาวิจัย ปจจัยท่ีสงผลตอการใหบริการกรณีศึกษา 

การประปาสวนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลทํา
การวิจัย คือ ผูใชบริการของการประปาสวนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 ตัวอยาง 
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมาน ประกอบดวย Independent sample t-test, One-way ANOVA, LSD และ Multiple Linear 
Regression ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพญชาย อายุระหวาง 21-30 ป ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี รายไดตอเดือน 20,001 - 30,000 บาทและอาชีพเปนพนักงานเอกชน และคุณภาพใหบริการ    
5 ดาน พบวาดานความนาเชื่อถือ ดานวัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานความ
รับผิดชอบ มีความสําคัญในระดับมาก สวนดานความแนนอน มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง และใน
สวนของการใหบริการ พบวา ดานบุคคล/เจาหนาท่ีใหบริการ และดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ใหบริการ   มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 

วรชนก เต็งวงษวัฒนะ (2558) จากการศึกษาวิจัย คุณภาพการใหบริการ การตระหนักถึงราคา 

ภาพลักษณตราสินคา และการบอกตอท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทเอกชน

ภายในประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใชการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามแบบ

ปลายปด ท่ีผานการทดสอบความเชื้อม่ัน โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีใช

บริการขนสงพัสดุบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย จํานวน 200 คน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชทดสอบสติ

ฐาน คือการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ 

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองความ

ตองการ ดานการใหความม่ันใจและการตระหนักถึงราคาสงผลตอการตัดสนใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ

ของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05      

โดยภาพของการรวมกันพยากรณของการตัดสินใจจะคิดเปนรอยละ 74.0 ของปจจัยคุณภาพการ

ใหบริการดานความเปนรูปธรรม ดานความเขาใจการรับรูถึงความตองการของภาพลักษณตราสินคา    

และเปนการบอกตอซ่ึงจะไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริ ษัทเอกชน 

ภายในประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 

  



42 
 

ชญานิษฐ โสรส (2559) จากการศึกษาวิจัย คุณภาพการใหบริการไปรษณียจังหวัดจันทบุรีท่ี

สงผลตอภาพลักษณ ไปรษณียไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบุรี โดยการใชแบบสอบถามการเก็บขอมูลจากผู

ท่ีใชบริการไปรษณียจังหวัดจันทบุรี จํานวน 400 คน เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิง

พรรณนา ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมท้ังสถิติเชิงอนุมานเพ่ือ

ทดสอบสมสติฐานการวิจัย ไดแก คา T-test , F-test , ANOVA และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ 

อีกท้ังไดทําการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณลูกคารายใหญและลูกคาท่ีมาใชบริการเปนประจํา 

จํานวน 20 ชุด  

ผลการศึกษาพบวาการศึกษาเชิงปริมาณผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับขอมูล

คุณภาพการใหบริการ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความม่ันใจ ดานการเอาใจใส ดานสิ่งท่ี

สัมผัสได  ดานความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานเจาหนาพนักงานท่ีผูใหบริการ ดานสถานท่ี ดานการ

รับรูบริการและขาวสาร ณ ท่ีทําการไปรษณียภาพรวมสวนใหญอยูในระดับมาก การวิเคราะหขอมูลเชิง

อนุมานตามสมมติฐานการวิจัย ขอท่ีหนึ่งประเภทของการบริการท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจท่ี

แตกตางกัน พบวาประเภทบริการ ทุกประเภทไมมีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการไมแตกตางกัน มี

เพียงประเภทของตีพิมพตอภาพลักษณความพึงพอใจของผูรับบริการ มีผลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 อภิญญา จันทรสังข (2559) จากการศึกษาวิจัย ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สงพัสดุภัณฑของ บริษัท เคอรี่ เอ็กเพลส จํากัด ในเขตจังหวัดสมุครปราการ โดยใชประชากรกลุมตัวอยาง 

400 ราย ทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือท่ี 0.984 วิเคราะหผลการใชสถิติเชิงพรรณนาและ

วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ โดยทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติ T-test , F-test และทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู วิธีการทดสอบ (LSD) และทดสอบความสําพันธจาก Chi-square test 

และวัดความสัมพันธโดยใชคาสถิติ contingency coefficient ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการสง

สินคาแตกตางกัน และพฤติกรรมการใชบริการสงพัสดุของบริษัทมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ                                            

ตอการใหบริการสงสินคา โดยน้ําหนักสินคา สถานท่ีปลายทาง ความถ่ีในการใชบริการ และดานเหตุผล

เลื อกใชบริ การ  มีความสัม พันธ กับความ พึงพอใจด วนสภาพแวดล อมภายใน ศูนยบริ การ                                

มีความสัมพันธสูงสุดและดานเหตุผลเลือกใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการสง

สินคาโดยตอบสนองลูกคามีความสัมพันธสูงสุด 
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ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบตอบถามสวนใหญไดรับจดหมายดวนพิเศษ (EMS) เปนจํานวนมาก 

โดยเปนเพศชายและเพศหญิงในจํานวนท่ีเทากัน มีชวงอายุ 30-39 ป ชวงการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญ

มีอาชีพเปนขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดตอเดือนประมาณ 30,001 บาทข้ึนไป โดยมี

ระดับความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามมีระดับความเชื่อม่ัน

ตอคุณภาพบริการมากท่ีสุดรองลงมาการดูแลเอาใจใส ความนาเชื่อถือ การตอบสนองและความเปน

รูปธรรมของบริการ ซ่ึงตัวแปรทุกตัวลวนมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 

ญาธินี เหลืองทรัพยทวี (2560) จากการศึกษาวิจัยปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและ

ภาพลักษณตราสินคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ กรณีศึกษาของบริษัทขนสงเอกชนเคอรี่ เอกซเพรส 

(Kerry Express) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยใชแบบสอบถามปลายปดท่ีผานการตรวจสอบ

ความนาเชื่อม่ันในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ประชาชนท่ีอาศัยในอําเภอ

เมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี การ

หาคาเฉลี่ย การหารอยละและวิเคราะหถดถอยพหุคูณ  

ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ บริษัท ขนสงเอกชนเคอรี่ เอกซเพรส 

(Kerry Express) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทราไดแก ภาพลักษณตราสินคาดานผูใชดานคุณสมบัติ 

และคุณภาพการใชบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานคุณคา ซ่ึงปจจัยท้ัง 4 สามารถ

รวมกันพยากรณการตัดสินใจใชบริการขนสงเอกชนเคอรี่ เอกซเพรส (Kerry Express) ในเขตอําเภอเมือง

จังหวัดฉะเชิงเทรา ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 กันยากาญจน จันทรเหลี่ยม และพัฒน พิสิษฐเกษม (2561) จากการศึกษาวิจัยปจจัยท่ีมีผลตอ

ความพึงพอใจการใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต โดยมีกลุมตัวอยาง 384 คน ซ่ึงไดมา           

โดยสุมตัวอยางแบบสะดวก จากอาจารย นักศึกษา บุคลากรภายในมหาวิทยาลัยรังสิต และบุคคลท่ัวไปท่ี

ใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต จากการศึกษาประชากรศาสตร ท้ัง 5 ดาน  

ผลการศึกษาพบวามีปจจัยประชากรศาสตรเพียง 3 ดานเทานั้นท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต คือ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ กลาวคืออายุ ระดับ

การศึกษาและอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัย

รังสิตแตกตางกัน นอกจากนั้นพบวาคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต 
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สิริยากร ปานรอด และรัชชพงษ ชัชวาลย (2561) การวิจัยครั้งนี้ผลการวิจัยการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา เขตพ้ืนท่ีการใหบริการของท่ีทําการไปรษณียสงขลา 

โดยกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ คือประชาชนผูใชบริการไปรษณียสงขลา เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปน

แบบสอบถาม แบงออกเปน 2 สวน คือขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามและการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และมีคาความเชื่อม่ันท่ี 0.967 ซ่ึงผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรม

แกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ประกอบดวยคาสถิติเชิงพรรณนา  

ผลการศึกษาพบวาระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา

หลายดานพบวาดวนความเชื่อม่ันมีคาเฉลี่ยสูงสุด สวนดานเจาหนาท่ีและความสะดวกมีคาเฉลี่ยท่ีต่ําท่ีสุด    

 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา         

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการศึกษา

ครั้งนี้ ผูศึกษาไดกําหนดการศึกษาคนควาตามข้ันตอน ดังนี้  

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ ประชากรในพ้ืนท่ีจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขต
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีจุดบริการตัวแทนรับพัสดุ  32 จุดบริการ  

โดยคํานวณหาตัวอยางจากสูตร W.G.Cochran (1997 อางถึงใน กาญจพรรษ เมฆอรุณ. 2560,    
น. 58 - 59) เนื่องจากไมทราบจํานวนของกลุมตัวอยาง ดังนั้นผูวิจัยจึงใชการคํานวณดวยสูตร มีระดับ
ความเชื่อม่ัน รอยละ 95 และมีความคาดเคลื่อนจากประชากรกลุมตัวอยาง รอยละ 5   
สูตรการคํานวณ  

� =  
P(1 − �) �2

�
2  

n  = แทน จํานวนของขนาดตัวอยาง 
   P  =  แทน กลุมของประชากรท่ีผูวิจัยกําลังสุมตัวอยาง  .50 
   Z  =  แทน ระดับความเชื่อม่ัน รอยละ 95 (Z มีคาเทากับ 1.69) 
   E  =  แทน คาความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = .05 
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แทนคา     � = (0.5)(1−0.5)(1.96)2

(0.05)2
 

           =  384.16 
 ขนาดของตัวอยางท่ีคํานวณไดคือ 384.16 หรือ ใชขนาดกลุมตัวอยาง 385 คน โดยมีความ
ผิดพลาดไมเกินรอยละ 5 ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 แตเพ่ือปองกันความ คลาดเคลื่อนในการเก็บ
แบบสอบถาม ดังนั้นผูวิจัยจึงใชขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 ตัวอยาง 
 การสุมตัวอยาง (Sampling Method) คือ ใชวิธีสุมตัวแบบเจาะจง (Purposive Sampling)        
เปนการสุมจากผูเขาใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3.2.1 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ในการศึกษาครั้งนี้ เปนชุดแบบสอบถามประเภทชุดแบบสอบถามชนิดปลายเปด (Open ended 
Question) และแบบสอบถามชนิดปลายปด (Close ended Question) โดยเพ่ือใหครอบคลุมเรื่องท่ี
ตองการศึกษา โดยสามารถแบงออกเปน 3 สวน ไดดังตอไปนี้  

สวนท่ี 1 ปจจัยดานประชากรศาสตร  
 3.2.1.1 คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลมีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ ลักษณะคําถามเปนแบบ
ปลายเปด จํานวน 5 ขอ ไดแก 

  ขอท่ี 1 เพศ คําตอบ 2 ทางเลือก ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ  
  ขอท่ี 2 อายุ มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ  
  ขอท่ี 3 ระดับการศึกษา  มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ 

  ขอท่ี 4 ระดับรายได มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ  
  ขอท่ี 5 อาชีพ  มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ  
 3.2.1.2 คําถามเก่ียวกับปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ ลักษณะ
คําถามเปนแบบปลายเปด จํานวน 6 ขอ ไดแก 
  ขอท่ี 1 ความถ่ีในการเลือกใชบริการ มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ  
  ขอท่ี 2 ชวงเวลาท่ีใชบริการ มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ 
  ขอท่ี 3 วันท่ีเลือกใชบริการ มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ 
  ขอท่ี 4 คาใชจายในการเลือกใชบริการ หลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ 

  ขอท่ี 5 รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ คําตอบ 2 ทางเลือก ใชระดับการวัดขอมูล

แบบนามบัญญัติ 

  ขอท่ี 6 การบอกตอหรือการแนะนํา คําตอบ 3 ทางเลือก ใชระดับการวัดขอมูลแบบ       

นามบัญญัติ 
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สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับแบบสอบถามปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา ไดแก             

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา 

(Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

สวนท่ี 3  แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา ไดแก เม่ือทานตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทานจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ทานมีแนวโนมท่ีจะ
แนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัวหรือคนรูจักใหมาใชบริการ
และทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน 
 ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและขอชี้แนะสําหรับการใชบริการ จากการคํานวณ
ตัวอยางท่ีใชในการวิจัย เทากับ 385 คน โดยประมาณ 400 ราย โดยใชมาตรวัดของ Likert Rating 
Scale เปนการใหคําตอบ 5 ระดับ คือ 
 ระดับ คะแนน 5 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย มากท่ีสุด 
 ระดับ คะแนน 4 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย มาก 
 ระดับ คะแนน 3 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย ปานกลาง 

ระดับ คะแนน 2 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย นอย 
ระดับ คะแนน 1 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย นอยท่ีสุด 
ผู ว ิจัยไดกําหนดคาอัตราภาคชั ้น ของแตละปจจัยที่ทําการศึกษาในสวนนี ้จะใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูป สําหรับการประมวนผลของขอมูลโดยคํานวณคาอัตราภาคชั้น โดยการคํานวน
หาจากสูตรเพ่ืออธิบายสําหรับอัตราภาคชั้น ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา,2551) 

อัตราภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด − คะแนนต่ําสุด 
                 จํานวนชั้น 
   =  5 - 1 
      5 
   =  0.8 

การแปลความหมายระดับคะแนนเฉลี่ย                       
 ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง  ระดับ นอยท่ีสุด 

ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.61  หมายถึง  ระดับ นอย 
ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 2.62 - 3.42 หมายถึง  ระดับ ปากลาง 
ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 3.43 - 4.23 หมายถึง  ระดับ มาก 
ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 4.24 - 5.00 หมายถึง  ระดับ มากท่ีสุด  
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สวนท่ี 4 เปนคําถามปลายเปด (Open Ended) ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบ
แบบสอบถาม มีจํานวน 1 ขอ 

3.2.2 การทดสอบความนาเช่ือถือของเครื่องมือ 
 3.2.2.1 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบให

เกิดความถูกตองและครอบคลุมของเนื้อหา และนํามาปรับปรุงใหแบบสอบถามสมบูรณซ่ึงเปนการทดสอบ    
ความเท่ียงตรงของเนื้อหาแบบสอบถาม 

 3.2.2.2 แบบสอบถามในสวนท่ี 2 และสวนท่ี 3 ผูวิจัยทําการทดสอบคุณภาพของ
แบบสอบถามเพ่ือใหเกิดความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability)       
โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 การทดสอบความตรงทางดานเนื้อหา ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปทดสอบความตรงเชิง
เนื้อหาโดยผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน ซ่ึงผูเชี่ยวชาญไดประเมินดวยตนเองดวยคะแนน 3 ระดับ
ประกอบดวย 1 = สอดคลอง , 0 = ไมแนใจ -1 ,= ไมสอดคลอง และผูเชี่ยวชาญไดใหปรับปรุง
แบบสอบถามตามคําแนะนําท่ีใความชัดเจนใหสอดคลองกับเนื้อหามากยิ่งข้ึน จากการแกไขซ่ึงให
ผูเชี่ยวชาญทําการหาคาดัชนีมีความสอดคลองระหวางขอคําถาม โดยใชสูตรดังนี้ (ธีระ กุลสวัสดิ์, 2558)  

IOC = 
∑R
N

 

IOC = ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงค 

  ∑R = ผลบวกของคะแนนจากผูเชี่ยวชาญ 
  N = จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามโดยการศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎี             
และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ และนํามาประยุกตความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา และความเชื่อม่ัน โดยผูเชี่ยวชาญ         
จํานวน 3 ทาน ซ่ึงผูเชี่ยวชาญไดประเมินดวยตนเอง และผูเชี่ยวชาญไดใหปรับปรุงแบบสอบถาม             
ตามคําแนะนําใหความชัดเจนและสอดคลองกับเนื้อหามากยิ่งข้ึนโดยใชดัชนีความสอดคลอง (Index           
of Item Objective Congruence - IOC) ท่ีมีคาเทากับ 0.50 ข้ึนไป จึงจะนําไปทําการทดลองใช                            
(พรประภา ไชยอนุกูล, 2561) 

ผลสรุปคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามในแบบสอบถามอยูระหวาง 0.60 - 1 
ผูวิจัยจึงแบบสอบถามไปทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชสถิติและจากพิจารณาการหาคา
สัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha coefficient) โดยมีคาตั้งแต 0 ถึง 1 หาคาท่ีได
ใกลเคียงกับ 1 แสดงวาแบบสอบถามมีระดับความเชื่อถือมาก ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ตองมีคามากกวา 0.7   
จึงจะถือวาแบบสอบถามมีความเหมาะสมจึงยอมรับได ดังตาราง 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ดวยวิธีของ Cronbach’s Alpha coefficient 
ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ขนสงพัสดุ  
จํานวนขอคําถาม คาสัมประสิทธิ์ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ  4 0.829 
ความเชื่อถือไววางใจได 4 0.910 
การตอบสนองตอลูกคา 4 0.896 
การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 4 0.942 
การรูจักและเขาใจลูกคา 4 0.937 
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 3 0.763 

 จากตารางท่ี 3.1 สรุป สรุปวามเชื่อม่ันของแบบสอบถามใชวิธีการวิเคราะหดวยคาสัมประสิทธิ์
แอลฟาครอนบาค Cronbach’s Alpha coefficient พบวาดานความเปนรูปธรรมของบริการ ท่ี                     
มีคาสัมประสิทธิ์ 0.829 ดานความเชื่อถือไววางใจได มีคาสัมประสิทธิ์ 0.910 ดานการตอบสนอง               
ตอลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ 0.896 ดานการรูจักและเขาใจลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ 0.937 และ                   
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ 0.763 สรุปไดวาแบบสอบถาม                
มีความนาเชื่อถือดี 
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3.3 การเก็บรวบรวมขอมลู 
1. ขอความอนุเคราะหจากสํานักงานบัณฑิตศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                  

ราชมงคลธัญบุรี  ออกหนังสือราชการไปยัง บริ ษัท แฟลช เ อ็กซ เพรส  จํา กัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพ่ือขอความอนุเคราะหใชพ้ืนท่ีในการเก็บแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด 
 2. ผูวิจัยดําเนินการแจกแบบสอบถามไปยังผูท่ีมาใชบริการจํานวน 400 ชุด  
 3. จัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเองพรอมตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม 
 4. ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีตรวจสอบแลวนําไปวิเคราะหในโปรมแกรมวิเคราะหขอมูล 
(SPSS) ทางสถิติ 

 

3.4 วิธกีารวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากเก็บขอมูลท่ีตองการแลว ผูศึกษานําขอมูลท่ีไดมาลงรหัสและประมวลผลดวยโปรม         
แกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) เพ่ือคํานวณหาคาสถิติตาง ๆ                       
ท่ีใชในการวิจัย ดังนี้ 
 3.4.1 การวิเคราะหสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับตัวแปรปจจัยทางดานประชากรศาสตรเพ่ือทราบลักษณะ
ของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงใชตารางการแจกแจงความถ่ีท่ีแสดงผลเปนคารอยละ (Percentage)  
คาความถ่ี (Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Divination)  
 3.4.2 การวิเคราะหสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) 
  3.4.2.1 การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติ 
Independent Samples t-test ใชในการทดสอบสมมติฐานดานเพศ  
  3.4.2.2 การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 3 กลุมข้ึนไป        
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ใชในการทดสอบสมมติฐานดานสวนบุคคล
และพฤติกรรมการใชบริการ หากผลทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตองทดสอบเปน
รายคู โดยใชวิธี (Least Significant Difference : LSD) (กัลยา วานิชยบังชา, 2545) 

3.4.2.3 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression)             
ใชในการทดสอบสมมติฐานเพ่ือทําการศึกษาอิทธิพลระหวางตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบริการ          
ท่ีมีตอตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด      
ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยทดสอบวิธีแบบ Stepwise ท่ีระดับความเชื่อม่ัน (Confidence 
Interval) รอยละ 95 
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การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ จะทําการตรวจสอบ
ปญหา Multicollinearity คือ ตัวแปรอิสระแตละตัวตองไมมีความสัมพันธระหวางกัน โดยการทดสอบ 
โดยใชคาสถิติ Tolerance และคา Variance Inflation Factor (VIF) ถาหากคา Tolerance เขาใกล 1 
แสดงวาตัวแปรเปนอิสระจากกัน แตถาเขาใกล 0 แสดงวาเกิดปญหา และคา VIF หากมีมากกวา 10  
แสดงวา ระดับความสัมพันธของตัวแปรการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุเสนท่ีมากแสดงวาเกิดปญหา
และคา Tolerance มากกวา 0.1 และคา VIF หากมีนอยกวา 10 คือ ตัวแปรอิสระแตละตัวตองไมมี
ความสัมพันธกัน (ประมวล มียอด, 2561) 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

4.1 การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 
 4.1.1 ดานประชากรศาสตร 
 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของลูกคาประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ              
และระดับรายได โดยใชการหาคาความถ่ีและรอยละ มีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ี และรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

ตัวแปร จํานวน รอยละ 
1. เพศ   
ชาย  134 33.5 
หญิง  266 66.5 
รวม 400 100.00 
2. อายุ   
ต่ํากวา 18 ป 18 4.5 
18 - 20 ป 95 23.8 
21 - 30 ป 230 57.5 
31 - 40 ป 54 13.5 
มากกวา 41 ป   3 0.3 
ต่ํากวา 18 ป 18 4.5 
รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ี และรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ตัวแปร จํานวน รอยละ 

3. ระดับการศึกษา     
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 80 20 
ปวส./อนุปริญญา 90 22.5 
ปริญญาตรี 223 55.8 
ปริญญาโท 5 1.3 
ปริญญาเอก 2 0.5 
รวม 400 100.00 
4. ระดับอาชีพ     
นักเรียน/นักศึกษา 115 28.8 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 35 8.8 
ขาราชการ 27 6.8 
พนักงานบริษัทเอกชน 40 10 
ธุรกิจสวนตัว  180 45 
อ่ืน ๆ 3 0.8 
รวม 400 100.00 
5. ระดับรายได     
ไมเกิน 10,000 บาท 49 12.3 
10,001 - 20,000 บาท 85 21.3 
20,001 - 30,000 บาท 130 32.5 
30,001 - 40,000 บาท 57 14.3 
40,001 - 50,000 บาท  53 13.3 
มากกวา 50,001 บาท 26 6.5 
รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.1 พบวา การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของลูกคาประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และระดับรายได จากการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา มีรายละเอียดดังนี้  

1. ดานเพศ อันดับท่ี 1 เพศหญิง จํานวน 266 คน คิดเปน รอยละ 66.5 และรองลงมา
คือเพศชาย จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 66.5  

2. ดานอายุ  อันดับท่ี 1 อายุ 21 - 30 ป จํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.5 รองลงมา
คือ อายุ 18 - 20 ป จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 23.8 อายุ 31 - 40  ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 
13.5 อายุต่ํากวา 18 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 และอายุมากกวา 41 ป จํานวน 3 คน คิดเปน
รอยละ 0.3  

3. ดานระดับการศึกษา อันดับท่ี 1 ปริญญาตรี จํานวน 223 คน คิดเปนรอยละ 55.8 
รองลงมาคือ ปวส./อนุปริญญา จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.5 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จํานวน 
80 คน คิดเปนรอยละ 20 ปริญญาโท จํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 และปริญญาเอก จํานวน 2 คน 
คิดเปนรอยละ 0.5                    

4. ดานอาชีพ อันดับท่ี 1 ธุรกิจสวนตัว จํานวน 180 คน  คิดเปนรอยละ 45 รองลงมา
คือ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 28.8 พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 40 คน      
คิดเปนรอยละ 10 พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 ขาราชการ จํานวน 27 คน คิด
เปนรอยละ 6.8 และอ่ืน ๆ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8  

5. ดานระดับรายไดตอเดือน อันดับท่ี 1 ระดับรายไดตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท 
จํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 32.5 รองลงมาคือ รายไดตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท จํานวน       
85 คน คิดเปนรอยละ 21.3 รายไดตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.3  
รายไดตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3 รายไดตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาท จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.3 และรายไดตอเดือน มากกวา 50,001 บาท จํานวน 26 
คน คิดเปนรอยละ 6.5 
 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการการใชบริการของลูกคาประกอบดวย ความถ่ีในการเลือกใช
บริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ รูปแบบการสง
พัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการ โดยใชการหาคาความถ่ีและ
รอยละ มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงความถ่ี และรอยละของขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม   

ตัวแปร จํานวน รอยละ 
1. ความถี่ในการเลือกใชบริการ   
นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน  51 12.8 
1-2 ครั้งตอเดือน 168 42.0 
1-2 ครั้งตอสัปดาห 107 26.8 
3-4 ครั้งตอสัปดาห 29 7.3 
มากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห 45 11.3 
รวม 400 100.00 
2. ชวงเวลาท่ีใชบริการ   
เวลา 09.01 - 12.00 น. 64 16.0 
เวลา 13.01 - 17.00 น. 152 38.0 
เวลา 17.01 - 20.00 น. 184 46.0 
รวม 400 100.00 
3. วันท่ีเลือกใชบริการ   
วันจันทร 15 3.8 
วันอังคาร 64 16.0 
วันพุธ 51 12.8 
วันพฤหัสบดี 22 5.5 
วันศุกร 78 19.5 
วันเสาร 82 20.5 
วันอาทิตย 88 22.0 
รวม 400 100.00 
   

 
  



 
56 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงความถ่ี และรอยละของขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ตัวแปร จํานวน รอยละ 

4. คาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ   
นอยกวาหรือเทากับราคา 25 บาท  8 2.0 
ราคา 26 - 100 บาท 31 7.8 
ราคา 101 - 200 บาท 167 41.8 
ราคา 201 - 300 บาท 22 5.5 
ราคา 301 - 400 บาท 121 30.3 
ราคา 401 - 500 บาท 14 3.5 
มากกวา 501 บาท 37 9.3 
รวม 400 100.00 
5. รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ   
สงพัสดุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 198 49.5 
สงพัสดุตางจังหวัด 202 50.5 
รวม 400 100.00 
6. การบอกตอหรือการแนะนํา 
     การเลือกใชบริการ 

  

สมาชิกในครอบครัว  99 24.8 
เพ่ือน 179 44.8 
คนรูจัก 122 30.5 
รวม 400 100.00 

จากตาราง 4.2 พบวา การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการการใชบริการของลูกคาประกอบดวย 
ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการ             
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา มีรายละเอียดดังนี้  
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 1. ผูใชบริการมีพฤติกรรมดานความถ่ีในการเลือกใชบริการ อันดับท่ี 1 ความถ่ีในการ
เลือกใชบริการ 1-2 ครั้ง ตอเดือน จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 42.0 รองลงมาคือ 1-2 ครั้งตอสัปดาห 
จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 26.8 นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 
มากกวา 4 ครั้งตอสัปดาหจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.3 และ 3-4 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 29 คน 
คิดเปนรอยละ 7.3  

 2. ดานชวงเวลา อันดับท่ี 1 เวลา 17.01 - 20.00 น. จํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ 
46.0 รองลงมาคือ เวลา 13.01 - 17.00 น. จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 38.0 และเวลา 09.01 - 
12.00 น. จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0  

 3. ดานวันท่ีเลือกใชบริการ อันดับท่ี 1 วันอาทิตย จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22.0 
รองลงมาคือ วันเสาร จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.5 วันศุกร จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5      
วันอังคาร จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 วันพุธ จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 วันพฤหัสบดี 
จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 และวันจันทร จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8  

 4. ดานคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุราคา อันดับท่ี 1 ราคา 101 - 200 
บาท จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 41.8 รองลงมาคือ ราคา 301 - 400 บาท จํานวน 121 คน คิดเปน       
รอยละ 30.3 มากกวา 501 บาท จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 ราคา 26 - 100 บาท จํานวน 31 คน 
คิดเปนรอยละ 7.8 ราคา 201 - 300 บาท จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 ราคา 401 - 500 บาท 
จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 และนอยกวาหรือเทากับราคา 25 บาท จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 
2.0  

 5. ดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ อันดับท่ี 1 สงพัสดุตางจังหวัด จํานวน      
202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมาคือ สงพัสดุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จํานวน 198 คน คิดเปน
รอยละ 49.5  

 6. การบอกตอหรือการแนะนํา อันดับท่ี 1 เพ่ือน จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.8 
รองลงมาคือ คนรูจัก จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.5 สมาชิกในครอบครัว จํานวน 99 คน คิดเปน   
รอยละ 24.8 
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สวนท่ี 2 ปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขต      

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

การวิเคราะหขอมูลปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา ประกอบดวย ความเปนรูปธรรม
ของบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจัก
และเขาใจลูกคา โดยใชการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 

      ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ความเปนรูปธรรมของบริการ 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. พนักงานแตงกายสุภาพ  

สะอาด และเรียบรอย 

4.78 0.507 มากท่ีสุด 2 

2. พนักงานมีความพรอมและ 

เต็มใจใหบริการ 

4.80 0.402 มากท่ีสุด 1 

3. สถานท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวก 

อาทิ ปากกา กาวและเทปใส จัดเตรียม

ไวสําหรับลูกคาใชบริการ 

4.54 0.499 มากท่ีสุด 4 

4. สถานท่ีบริการสะอาดเปนไป 

ตามมาตรฐาน 

4.62 0.486 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.68 0.386 มากท่ีสุด  
จาตารางท่ี 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ      

เลือกใชบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ โดยอยู ในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.68                   
และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ โดยอยูในระดับ 
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.80 รองลงมาคือ พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด และเรียบรอย โดยอยูในระดับ      
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.78 สถานท่ีบริการสะอาดเปนไปตามมาตรฐาน โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 
4.62 และสถานท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวก อาทิ ปากกา กาวและเทปใส จัดเตรียมไวสําหรับลูกคาใช
บริการ โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.54 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา        

      ดานความเชื่อถือไววางใจได 

คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1.  พนักงานใหบริการลูกค าอย าง

ถูกตอง 

4.75 0.466 มากท่ีสุด 2 

2. พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถ

ใหคําแนะนําและตอบคําถามของ 

ลูกคาได 

4.75 0.435 มากท่ีสุด 3 

3. พนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวยความ

จริงใจและใหเกียรติเสมอ 

4.74 0.441 มากท่ีสุด 4 

4 .  พนั ก ง าน ให บ ริ ก า ร ได ภ าย ใน

ระยะเวลาท่ีแจงไว 

4.76 0.429 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.74 0.393 มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 

เลือกใชบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74  และเม่ือพิจารณา
เปนแตละหัวขอยอยพบวา พนักงานใหบริการไดภายในระยะเวลาท่ีแจงไว โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด                          
มีคาเฉลี่ย 4.76 รองลงมาคือ พนักงานใหบริการลูกคาอยางถูกตอง โดยอยูในระดับ มากท่ีสุดมีคาเฉลี่ย 
4.75 พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถใหคําแนะนําและตอบคําถามของลูกคาได โดยอยูในระดับ    
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.75 และพนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวยความจริงใจและใหเกียรติเสมอ โดยอยู       
ในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 
      ดานการตอบสนองตอลูกคา 

คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ดานการตอบสนองตอลูกคา 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. การบริการมีความรวดเร็ว  

ทันตามเวลา 

4.71 0.455 มากท่ีสุด 1 

2. พนักงานสามารถแกไขปญหาของ

ลูกคาได 

4.68 0.468 มากท่ีสุด 2 

3. พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะ

ใหบริการลูกคา 

4.59 0.492 มากท่ีสุด 3 

4. พนักงานสามารถตอบปญหาทางสื่อ

ออนไลนได 

4.47 0.499 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.61 0.418 มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 4.5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 

เลือกใชบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.61 และเม่ือพิจารณา
เปนแตละหัวขอยอยพบวา การบริการมีความรวดเร็วทันตามเวลา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 
4.71 รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาของลูกคาได โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.68 
พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.59 และพนักงาน
สามารถตอบปญหาทางสื่อออนไลนได โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.47 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 
      ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. มาตรฐานของการบริการเปนท่ี

ยอมรับของลูกคา 

4.65 0.478 มากท่ีสุด 1 

2. การใหบริการเปนไปตามข้ันตอน

ขอบบริษัท 

4.65 0.478 มากท่ีสุด 1 

3. บริษัทสามารถรับประกันการบริการ

สงพัสดุทําใหลูกคาเกิดความไววางใจได 

4.63 0.485 มากท่ีสุด 2 

4. พนักกงานมีกิริยามารยาท วาจาท่ี

สุภาพเรียบรอย 

4.62 0.485 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.63 0.444 มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 4.6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 

เลือกใชบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.63 และเม่ือ
พิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา มาตรฐานของการบริการเปนท่ียอมรับของลูกคา โดยอยูในระดับ 
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.65 และการใหบริการเปนไปตามข้ันตอนขอบบริษัท โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด       
มีคาเฉลี่ย 4.65 รองลงมาคือ บริษัทสามารถรับประกันการบริการสงพัสดุทําใหลูกคาเกิดความไววางใจได 
โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.63 และพนักกงานมีกิริยามารยาท วาจาท่ีสุภาพเรียบรอย โดยอยู
ในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.62 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 
                ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. พนักงานใหความเอาใจใสดูแลลูกคา

แตะละรายเทาเทียมกัน 

4.73 0.443 มากท่ีสุด 3 

2. พนักงานใหบริการดวยความเปน

มิตร และมีความสุภาพออนโยน 

4.73 0.446 มากท่ีสุด 2 

3. พนักงานสามารถจดจํารายละเอียด

ของพัสดุท่ีลูกคาตองการจัดสง 

4.73 0.443 มากท่ีสุด 3 

4. บริษัทถือวาผลประโยชนของลูกคา

เปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด 

4.78 0.416 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.74 0.401 มากท่ีสุด  
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 
เลือกใชบริการ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 และเม่ือพิจารณา
เปนแตละหัวขอยอยพบวา บริษัทถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด โดยอยูในระดับ มาก
ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.78 รองลงมาคือ พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร และมีความสุภาพออนโยน โดย
อยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 พนักงานใหความเอาใจใสดูแลลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน โดย
อยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 และพนักงานสามารถจดจํารายละเอียดของพัสดุท่ีลูกคาตองการ
จัดสง โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73  
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สวนท่ี 3 ปจจัยทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

การวิเคราะหขอมูลปจจัยทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา ประกอบดวย เม่ือทาน
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทานจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ทานมี
แนวโนมท่ีจะแนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัท ท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจัก
ใหมาใชบริการ และทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตามความ
ตองการของทาน โดยใชการหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 
ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

       ขนสงพัสดุของลูกคา 
การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ขนสงพัสดุของลูกคา 
�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทานจะ

กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 

4.91 0.294 มากท่ีสุด 1 

2. ทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนําการ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัท  

ท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว  

หรือคนรูจักใหมาใชบริการ 

4.90 0.304 มากท่ีสุด 2 

3 .  ท า น คิ ด ว า บ ริ ษั ท มี บ ริ ก า ร ท่ี

ตอบสนองการใหบริการอยางครบถวน

ตรงตามความตองการของทาน 

4.72 0.451 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.84 0.293 มากท่ีสุด  
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ตารางท่ี 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการ ดานการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.84 
และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอย เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทาน
จะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.91 รองลงมาคือ ทานมีแนวโนม
ท่ีจะแนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจักใหมาใช
บริการ โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.90 และทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการ
อยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.72 
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4.2 การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน  
4.2.1 วิธีการทดสอบ t-test สําหรับขอมูลท่ีจําแนกเปน 2 กลุม 
4.2.2 วิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) สําหรับขอมูล                    

ท่ีจําแนกมากวา 2 กลุม ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 การวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานท่ี 1  

H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานเพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ           
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานเพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ           
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.9 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานเพศกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ       

     ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
เพศ N �̅ SD t P-value 

ชาย 134 4.86 0.258 5.986 0.015* 
หญิง 266 4.82 0.309   

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ           
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ           
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน  

 
ตารางท่ี 4.10 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอายุกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ       

        ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของบริษัท
ในครั้งนี้ ทานจะกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป 

ระหวางกลุม 0.626 4 0.156 1.830 0.122 
ภายในกลุม 33.764 395 0.085   

รวม 34.390 399 
   

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี จ ะ
แนะนําการเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของบริษัท ท่ีทาน
ใชบริการใหแกครอบครัว 
หรือคนรูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 0.638 4 0.159 1.741 0.140 
ภายในกลุม 36.160 395 0.092   

รวม 36.798 399 
   

3.ทานคิดวาบริษัทมีบริการ
ท่ีตอบสนองการใหบริการ
อยางครบถวนตรงตามความ
ตองการของทาน 

ระหวางกลุม 1.313 4 0.328 1.625 0.167 
ภายในกลุม 79.765 395 0.202   

รวม 81.078 399 
   

รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา 

ระหวางกลุม 0.531 4 0.133 1.548 0.188 
ภายในกลุม 33.895 395 0.086   

รวม 34.427 399    
* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.10 พบวาการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอายุกับการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA รวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.188 ซ่ึงมากกวา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคลดานอายุ          
ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด        
ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.11 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษากับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 

        พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า ร ขนส ง พั ส ดุ ขอ ง
บริ ษัทในครั้ งนี้  ท านจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

ระหวางกลุม 0.493 4 0.123 1.436 0.221 
ภายในกลุม 33.897 395 0.086   

รวม 34.390 399 
   

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนํ าการ เลื อก ใช
บ ริ ก า ร ขนส ง พั ส ดุ ขอ ง
บริ ษัทคท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 0.515 4 0.129 1.401 0.233 
ภายในกลุม 36.283 395 0.092   

รวม 36.798 399 

   

3.ทานคิดวาบริษัทมีบริการ
ท่ีตอบสนองการใหบริการ
อย า งครบถ วนตรงตาม
ความตองการของทาน 

ระหวางกลุม 0.520 4 0.130 0.637 0.636 
ภายในกลุม 80.558 395 0.204   

รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.11 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษากับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
        ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา 

ระหวางกลุม 0.214 4 0.054 0.618 0.650 
ภายในกลุม 34.212 395 0.087   

รวม 34.427 399    
* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.11 พบวาการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษากับ
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA รวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.650 ซ่ึงมากกวา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวน บุคคลดาน
การศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด      ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.12 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 

        พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า รขนส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริ ษัทในครั้ งนี้  ท านจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

ระหวางกลุม 0.461 5 0.092 1.071 0.376 
ภายในกลุม 33.929 394 0.086   

รวม 34.390 399 
   

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนํ าการ เลื อกใช
บ ริ ก า รขนส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริ ษัท ท่ีท าน ใช บ ริ ก า ร
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 0.504 5 0.101 1.093 0.363 
ภายในกลุม 36.294 394 0.092   

รวม 36.798 399 

   

3 . ท า น คิ ด ว า บ ริ ษั ท มี
บริการ ท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวน
ตรงตามความตองการของ
ทาน 

ระหวางกลุม 2.139 5 0.428 2.135 0.061 
ภายในกลุม 78.939 394 0.200   

รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.12 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง  
                  พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ)  

การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา 

ระหวางกลุม .0532 5 0.106 1.237 0.291 
ภายในกลุม 33.895 394 0.086   

รวม 34.427 399    
* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพกับการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA รวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.291 ซ่ึงมากกวา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ                  
ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด         
ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.13 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานรายไดกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 

        พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 

1. เ ม่ือท านตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสง
พัสดุของบริษัทในครั้ง
นี้  ทานจะกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป 

ระหวาง
กลุม 

0.797 5 0.159 1.871 0.098 

ภายในกลุม 33.593 394 0.085   
รวม 34.390 399 

   

2 .ท าน มีแนวโน ม ท่ี             
จะแนะนําการเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
บริษัทท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือ
คนรูจักใหมาใชบริการ 

ระหวาง
กลุม 

0.685 5 0.137 1.495 0.191 

ภายในกลุม 36.113 394 0.092   
รวม 36.798 399 

   

3.ทานคิดวาบริษัทมี
บริการ ท่ีตอบสนอง
การใหบริการอย าง
ค ร บ ถ ว น ต ร ง ต า ม
ความตองการของทาน 

ระหวาง
กลุม 

3.121 5 0.624 3.155 0.008* 

ภายในกลุม 77.957 394 0.198   
รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.13 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานรายไดกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 
        พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ)  
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า รขนส ง พั ส ดุ ข อ ง
ลูกคา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

0.551 
33.875 
34.427 

5 
394 
399 

0.110 
0.086 

1.283 0.270 

* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพกับการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA โดยมีเพียงขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตาม
ความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.008* แตโดยภาพรวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
พัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.270 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน 
H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานความถ่ีในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานความถ่ีในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.14 ความสัมพันธระหวางปจจัยปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานความถ่ีในการเลือกใช  
                  บริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
                  บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 
1. เ ม่ือท านตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสง
พัสดุของบริษัทในครั้ง
นี้  ทานจะกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป 

ระหวาง
กลุม 

0.459 4 0.115 1.335 0.256 

ภายในกลุม 33.931 395 0.086   
รวม 34.390 399 

   

2 .ท าน มีแนวโน ม ท่ี             
จะแนะนําการเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
บริษัทท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือ
คนรูจักใหมาใชบริการ 

ระหวาง
กลุม 

0.497 4 0.124 1.352 0.250 

ภายในกลุม 36.301 395 0.092   
รวม 36.798 399 

   

3.ทานคิดวาบริษัทมี
บริการ ท่ีตอบสนอง
การใหบริการอย าง
ค ร บ ถ ว น ต ร ง ต า ม
ความตองการของทาน 

ระหวาง
กลุม 

5.392 4 1.348 7.035 0.000* 

ภายในกลุม 75.686 395 0.192   
รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.14 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานความถ่ีในการเลือกใชบริการกับ
         การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 1.199 4 0.300 3.562 0.007* 
ภายในกลุม 33.228 395 0.084   

รวม 34.427 399    
* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถ่ีในการเลือกใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช              
เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยมีขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.000* และภาพรวมการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.007* ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน H1 ปจจัยสวนบุคคลดานความถ่ีในการเลือกใชบริการท่ี
แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด       
ท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการทดสอบความแตกตางปจจัยดานความถ่ีในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมี 
                  ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  

        เปนรายคูดวยวิธี (Least Significant Difference : LSD) 

ดานความถี่ในการเลือก 
ใชบริการ 

�̅ 

นอยกวา 
1 คร้ังตอ

เดือน 

1-2 คร้ังตอ
เดือน 

1-2 คร้ังตอ
สัปดาห 

3-4 คร้ังตอ
สัปดาห 

มากกวา 4 
คร้ังตอ
สัปดาห 

4.7647 4.8175 4.8442 4.9885 4.9037 

นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 4.7647 - -0.05275 -0.07953 -
0.22380* 

-0.13900* 

1-2 ครั้งตอเดือน 4.8175 - - -0.02678 -0.17105* -0.08624 

1-2 ครั้งตอสัปดาห 4.8442 - - - -0.14427* -0.05947 

3-4 ครั้งตอสัปดาห 4.9885 - - - - 0.08480 

มากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห 4.9037 - - - - - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา ผูตอบแบบสอบถามความแตกตางปจจัยดานความถ่ีในการเลือก       

ใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) 
พบวา นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน  มีคานอยกวาความถ่ีในการเลือกใชบริการนอยกวา 3-4 ครั้งตอสัปดาห 
และมากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห ,1-2 ครั้งตอเดือน มีคานอยกวาความถ่ีในการเลือกใชบริการ 3-4 ครั้งตอ
สัปดาห ,1-2 ครั้งตอสัปดาห มีคานอยกวาความถ่ีในการเลือกใชบริการ 3-4 ครั้งตอสัปดาห 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.16 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีใชบริการกับการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 
1 . เ ม่ื อท า นตั ด สิ น ใ จ
เลือกใชบริการขนส ง
พัสดุของบริษัทในครั้งนี้ 
ทานจะกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไป 

ระหวางกลุม 0.174 2 0.087 1.007 0.366 
ภายในกลุม 34.216 397 0.086   

รวม 34.390 399 
   

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนําการเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
บริษัทท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม .233 2 0.116 1.263 0.284 
ภายในกลุม 36.565 397 0.092   

รวม 36.798 399 

   

3 .ท าน คิดว าบริ ษัท มี
บริการท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวน
ตรงตามความตองการ
ของทาน 

ระหวางกลุม 2.911 2 1.455 7.392 .001* 
ภายในกลุม 78.167 397 0.197   

รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.16 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีใชบริการกับการ  
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 

การตัดสินใจ  SS DF MS F P-value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 0.526 2  0.263 3.081 0.047* 
ภายในกลุม 33.901 397 0.085   

รวม 34.427 399    
* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.16 (ตอ) พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ
ดานชวงเวลาท่ีใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยมีขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการ
อยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.001* และภาพรวมการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.047* ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน H1 ปจจัยสวนบุคคลดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการทดสอบความแตกตางปจจัยดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอ 
                   การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  

         เปนรายคู ดวยวิธี (Least Significant Difference : LSD) 
ดานชวงเวลาท่ีใชบริการ �̅ เวลา 09.01 – 

12.00 น. 
เวลา 13.01 – 

17.00 น. 
เวลา 17.01 – 

20.00 น. 
4.8021 4.8860 4.8152 

เวลา 09.01 - 12.00 น. 4.8021 - -0.08388 -0.01313 

เวลา 13.01 - 17.00 น. 4.8860 - - 0.07075* 

เวลา 17.01 - 20.00 น. 4.8152 - - - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา ผูตอบแบบสอบถามความแตกตางปจจัยดานชวงเวลาท่ีใชบริการมีผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด แตกตางกันอยาง             
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา เวลา 13.01 - 
17.00 น. มีคามากกวาดานชวงเวลาท่ีใชบริการ เวลา 17.01 - 20.00 น. 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานวันท่ีเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานวันท่ีเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานวันท่ีเลือกใชบริการกับการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

1 . เ ม่ื อ ท า น ตั ด สิ น ใ จ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุ
ของบริษัทในครั้งนี้  ทาน
จะกลับมาใชบริการอีกใน
ครั้งตอไป 

ระหวางกลุม 1.246 6 0.208 2.463 0.024* 
ภายในกลุม 33.144 393 0.084   

รวม 34.390 399    

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนํ าการ เลื อกใช
บริ ก ารขนส ง พั สดุ ข อ ง
บริ ษัท ท่ีท าน ใช บริ การ
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 1.597 6 0.266 2.971 0.008* 
ภายในกลุม 35.201 393 0.090   

รวม 36.798 399    

3 . ท า น คิ ด ว า บ ริ ษั ท มี
บริการท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวน
ตรงตามความตองการของ
ทาน 

ระหวางกลุม 4.581 6 0.764 3.923 0.001* 
ภายในกลุม 76.496 393 0.195   

รวม 81.078 399    
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ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานวันท่ีเลือกใชบริการกับการ
          ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 2.046 6 0.341 4.138 0.000* 
ภายในกลุม 32.381 393 0.082   

รวม 34.427 399    
* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.18 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดาน
วันท่ีเลือกใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยมีขอท่ี 1. เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้ง
นี้ ทานจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป มีคา P-value เทากับ 0.024* ขอท่ี 2. ทานมีแนวโนมท่ีจะ
แนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจักใหมาใช
บริการมีคา P-value เทากับ 0.008* ขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยาง
ครบถวนตรงตามความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.001* และภาพรวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.000* ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน H1 ปจจัยสวนบุคลดานวันท่ีเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการทดสอบความแตกตางปจจัยดานวันท่ีเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการ 
        ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  
        เปนรายคู ดวยวิธี (Least Significant Difference : LSD) 

ดานวันท่ี
เลือกใช
บริการ 

�̅ วัน
จันทร 

วันอังคาร วันพุธ วัน
พฤหัสบดี 

วันศุกร วันเสาร วัน
อาทิตย 

4.9333 4.9167 4.8627 4.8333 4.9103 4.7967 4.7348 

วันจันทร 4.9333 - 0.01667 0.07059 0.10000 0.02308 0.03659 0.19848

* 
วันอังคาร 4.9167 - - 0.05392 0.08333 0.00641 0.11992* 0.18182* 

วันพุธ  4.8627 - - - 0.02941 -0.04751 0.06600 0.12790* 

วัน
พฤหัสบดี 

4.8333 - - - - -0.07692 0.03659 0.09848 

วันศุกร  4.9103 - - - - - 0.11351* 0.17541* 

วันเสาร 4.7967 - - - - - - 0.06190 

วันอาทิตย 4.7348 - - - - - - - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตารางท่ี 4.19 พบวา ผูตอบแบบสอบถามความแตกตางปจจัยดานวันท่ีเลือกใชบริการมีผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด แตกตางกันอยาง             
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา วันจันทร           
มีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการ วันอาทิตย , วันอังคาร มีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการ วันเสารและ        
วันอาทิตย , วันพุธ มีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการ วันอาทิตย และวันศุกรมีคามากกวาวันท่ีเลือกใช
บริการ วันเสารและวันอาทิตย 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุท่ีแตกตางกันมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุท่ีแตกตางกันมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.20 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ 
                  ขนสงพัสดุกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  

        บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า ร ข น ส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริ ษัท ในครั้ งนี้  ท านจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

ระหวาง
กลุม 

0.417 6 0.069 0.804 0.567 

ภายในกลุม 33.973 393 0.086   
รวม 34.390 399    

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนํ า กา ร เ ลื อ ก ใ ช
บ ริ ก า ร ข น ส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริษัทท่ีทานใชบริการใหแก
ครอบครัว หรือคนรูจักให
มาใชบริการ 

ระหวาง
กลุม 

0.347 6 .058 0.623 0.712 

ภายในกลุม 36.451 393 .093   
รวม 36.798 399    

3.ทานคิดวาบริษัทมีบริการ
ท่ีตอบสนองการใหบริการ
อย า งครบถ วนตรงตาม
ความตองการของทาน 

ระหวาง
กลุม 

4.683 6 0.780 4.015 0.001* 

ภายในกลุม 76.395 393 0.194   
รวม 81.078 399    
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ตารางท่ี 4.20 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ     
                  ขนสงพัสดุกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  

        บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช ระหวางกลุม 1.127 6 0.188 2.217 0.041* 
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ภายในกลุม 33.300 393 0.085   

 รวม 34.427 399    

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา การทดสอบความแตกตางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจาย

ในการเลือกใชบริการบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA โดยมีขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตามความ
ตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.001* และภาพรวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.041* ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ
สมมติฐาน H1 ปจจัยสวนบุคลดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการทดสอบความแตกตางปจจัยดานคาใชจายในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกัน 
                  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด           
                  เปนรายคู ดวยวิธี (Least Significant Difference : LSD) 

ดาน
คาใชจาย
ในการ
เลือก 

ใชบริการ 

�̅ นอย
กวาหรือ
เทากับ
ราคา 

25 บาท 

ราคา 26 
- 100 
บาท 

ราคา 101 
- 200 
บาท 

ราคา 201 
- 300 
บาท 

ราคา 301 
- 400 
บาท 

ราคา 401 
- 500 
บาท 

มากกวา 
501 บาท 

4.8333 4.8817 4.8363 4.8030 4.7906 4.9524 4.9640 

นอยกวา
หรือ
เทากับ
ราคา 25 
บาท 

4.8333 - -
0.04839 

-
0.00299 

0.03030 0.04270 -
0.11905 

- 
0.13063 

ราคา 26 - 
100 บาท 

4.8817 - - 0.04539 0.07869 0.0909 - 
0.07066 

- 
0.08224 

ราคา 101 
- 200 
บาท 

4.8363 - - - 0.03330 0.04569 - 
0.11605 

- 
0.12764* 

ราคา 201 
- 300 
บาท 

4.8030 - - - - 0.01240 -
0.14935 

- 
0.16093

* 
ราคา 301 
- 400 
บาท 

4.7906 - - - - - -
0.16175* 

- 
0.17333* 

ราคา 401 
- 500 
บาท 

4.9524 - - - - - - - 
0.01158 

มากกวา 
501 บาท 

4.9640 - - - - - - - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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จากตารางท่ี 4.21 พบวา ผูตอบแบบสอบถามความแตกตางปจจัยดานคาใชจายในการเลือกใช
บริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา ราคา 
101 - 200 บาท มีคานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มากกวา 501 บาท , ราคา 201 - 300 
บาท มีคานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มากกวา 501 บาท,ราคา 301 - 400 บาท           
คานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มากกวา 501 บาท 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการท่ีแตกตางกันมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.22 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใช
         บริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
                   บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า ร ข น ส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริ ษัท ในครั้ งนี้  ท านจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

ระหวาง
กลุม 

0.007 1 0.007 0.076 0.783 

ภายในกลุม 34.383 398 0.086   
รวม 34.390 399    

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนํ า ก า ร เ ลื อ ก ใ ช
บ ริ ก า ร ข น ส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริษัทท่ีทานใชบริการใหแก
ครอบครัว หรือคนรูจักให
มาใชบริการ 

ระหวาง
กลุม 

0.053 1 0.053 0.571 0.450 

ภายในกลุม 36.745 398 0.092   
รวม 36.798 399    

3.ทานคิดวาบริษัทมีบริการ
ท่ีตอบสนองการใหบริการ
อย า งครบถ วนตรงตาม
ความตองการของทาน 

ระหวาง
กลุม 

0.352 1 0.352 1.737 0.188 

ภายในกลุม 80.725 398 0.203   
รวม 81.078 399    

  



 
88 

 

ตารางท่ี 4.22  ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใช 
                   บริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
                   บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 0.091 1 0.091 1.053 0.306 
ภายในกลุม 34.336 398 0.086   

รวม 34.427 399    

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.22 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดาน

รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช           
เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยภาพรวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.306 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 
ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคคลดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการท่ีแตกตาง

กันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการท่ีแตกตาง
กันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานการบอกตอหรือการแนะนําการ
         เลือกใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
         บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

1 . เ ม่ื อ ท า น ตั ด สิ น ใ จ
เลื อกใชบริ การขนส ง
พัสดุของบริษัทในครั้งนี้ 
ทานจะกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไป 

ระหวางกลุม 0.164 2 0.082 0.952 0.387 
ภายในกลุม 34.226 397 0.086   

รวม 34.390 399    

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนําการเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
บริ ษัทท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 0.064 2 0.032 0.345 0.708 
ภายในกลุม 36.734 397 0.093   

รวม 36.798 399    

3 .ท าน คิดว าบริ ษั ท มี
บริการท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวน
ตรงตามความตองการ
ของทาน 

ระหวางกลุม 2.328 2 1.164 5.869 0.003* 
ภายในกลุม 78.749 397 0.198   

รวม 81.078 399    
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ตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานการบอกตอหรือการแนะนําการ
         เลือกบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  

        บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 0.310 2 0.155 1.805 0.166 
ภายในกลุม 34.116 397 0.086   

รวม 34.427 399    

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.23 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยดานการบอกตอหรือการ

แนะนําการเลือกใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริ ษัท แฟลช             
เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยมีเพียงขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ี
ตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.003*      
แตโดยภาพรวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.166              
ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคลดาน
การบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.24 สรุปการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานดานประชากรศาสตร 
ปจจัยดานประชากรศาสตร สถิติท่ีใช คา P-value ผลการทดสอบ 

ดานสวนบุคคล    
เพศ t-test 0.015* ยอมรับสมมติฐาน 
ดานพฤติกรรมการใชบริการ    
ความถ่ีในการเลือกใชบริการ One-Way ANOVA 0.007* ยอมรับสมมติฐาน 
ชวงเวลาท่ีใชบริการ One-Way ANOVA 0.047* ยอมรับสมมติฐาน 
วันท่ีเลือกใชบริการ One-Way ANOVA 0.000* ยอมรับสมมติฐาน 
คาใชจายในการเลือกใชบริการ One-Way ANOVA 0.041* ยอมรับสมมติฐาน 

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.24 สรุปการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตร           

ดานสวนบุคคล คือ เพศ (P-value = 0.015) และดานพฤติกรรมการใชบริการ คือ ความถ่ีในการ        

เลือกใชบริการ (P-value = 0.007) ชวงเวลาท่ีใชบริการ (P-value = 0.047) วันท่ีเลือกใชบริการ         

(P-value = 0.000) และคาใชจายในการเลือกใชบริการ (P-value = 0.041) ท่ีแตกตางกันมีผลตอการ

ตัดสินใจ  เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.25 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสันของคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา        
                 บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 คุณภาพบริการ การตัดสินใจ 
 ความ

เปน
รูปธรรม

ของ
บริการ 

ความ
เชื่อถือ

ไววางใจ 

การ
ตอบสนอง
ตอลูกคา 

การให
ความ
เชื่อมั่น

ตอลูกคา 

การรูจัก
และ

เขาใจ
ลูกคา 

รวม
คุณภาพ
บริการ 

การ
ตัดสินใจ
เลือกใช
บริการ1 

การ
ตัดสินใจ
เลือกใช
บริการ2 

การ
ตัดสินใจ
เลือกใช
บริการ3 

รวมการ
ตัดสินใจ
เลือกใช
บริการ 

คุณภาพ
บริการ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 1          

ความเชื่อถือไววางใจ .437** 1         

การตอบสนองตอลูกคา .566** .437** 1        

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา .516** .430** .658** 1       

การรูจักและเขาใจลูกคา .537** .419** .503** .542** 1      

รวมคุณภาพบริการ .785** .660** .825** .828** .777** 1     

การ
ตัดสินใจ 
เลือกใช
บริการ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ1 .337** .423** .372** .311** .404** .465** 1    

การตัดสินใจเลือกใชบริการ2 .306** .408** .341** .308** .405** .447** .903** 1   

การตัดสินใจเลือกใชบริการ3 .203** .306** .176** .174** .231** .272** .422** .447** 1  

รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการ 

.321** .438** .331** .299** .392** .448** .860** .874** .806** 1 

หมายเหตุ ** หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 จากตารางท่ี 4.25 พบวา คุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีความสัมพันธในทิศทาง 
เดียวกัน โดยมีคาสัมประสิทธิ์คุณภาพบริการ 0.448 ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ  
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 การวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานท่ี 2   
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา    

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 
ตารางท่ี 4.26 ความสัมพันธระหวางของคุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ  
ความผันแปร SS df MS F P-value 
ระหวางกลุม 8.418 2 4.209 64.244 0.000* 
ภายในกลุม 26.009 397 0.066   
รวม 34.427 399    

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 ความสัมพันธระหวางของคุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา           
P-value นอยกวา 0.05 แสดงวา คุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได และดานการรูจักและ
เขาใจลูกคา มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาและสามารถเปนตัวทํานายการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 
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ตารางท่ี 4.27 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยคุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ตัวแปร Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t P-
value 

Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

คาคงท่ี
(Constant) 

2.784 0.182  15.271 0.000*   

ดานเชื่อถือ
ไววางใจได 

0.248 0.036 0.332 6.907 0.000* 0.824 1.213 

ดานการรูจัก
และเขาใจ
ลูกคา 

0.185 0.035 0.253 5.265 0.000* 0.824 1.213 

R 0.494 Std. Error of the Estimate ±0.255 
R Square 0.245 F 64.244 
Adjusted R Square 0.241 p - value 0.000 

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.27 พบวา คุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ       
ของลูกคา คือ ดานความเชื่อถือไววางใจได เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ

ลูกคามากท่ีสุด (β=0.332) และดานการรูจักและเขาใจลูกคา เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุของลูกคารองลงมา (β=0.253) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ 
(R2) เทากับ 0.245 แสดงวาตัวแปรตนสามารถอธิบายตัวแปรตามไดรอยละ 24.5  

สามารถเขียนในรูปแบบสมการเชิงเสนตรง เพ่ือทํานายการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา    

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดดังนี้ 

y� Rการตัดสินใจ = 2.784 + 0.248 (x2)ดานความเช่ือถือไววางใจได +  0.185 (x5)ดานการรูจักและเขาใจลูกคา  
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง ปจจัย ท่ีส งผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกค า               
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือศึกษาขอมูลดาน
ประชากรศาสตร ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ใน
เขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
พัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยาประชากรของการศึกษาครั้งนี้ 
ลูกคาท่ีเขามาใชบริการบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ระยะเวลาท่ีศึกษา
ตั้งแตเดือน มกราคม ถึง มีนาคม 2563 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด โดยศึกษา   
จากแนวคิดและทฤษฎีงานวิจัยท่ีเก่ียวของ แลวนํามาปรับเปนขอคําถาม ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปทดสอบ
ความตรงเชิงเนื้อหาโดยผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน ซ่ึงผูเชี่ยวชาญไดประเมินดวยตนเองดวยคะแนน 3 ระดับ
ประกอบดวย 1 = สอดคลอง , 0 = ไมแนใจ , -1 = ไมสอดคลอง และผูเชี่ยวชาญไดใหปรับปรุงแบบสอบถาม             
ตามคําแนะนําใหความชัดเจนและสอดคลองกับเนื้อหามากยิ่งข้ึนโดยใชดัชนีความสอดคลอง (Index           
of Item Objective Congruence – IOC) ท่ีมีคาเทากับ 0.50 ข้ึนไป จึงจะนําไปทําการทดลอง ผลสรุป      
คาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามในแบบสอบถามอยูระหวาง 0.60 - 1 ผูวิจัยจึงแบบสอบถาม                
ไปทดสอบความเชื่อ ม่ัน (Reliability) โดยใชสถิติและจากพิจารณาการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา                               
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha coefficient) โดยมีคาตั้งแต 0 ถึง 1 หาคาท่ีไดใกลเคียงกับ 1 แสดงวา

แบบสอบถามมีระดับความเชื่อถือมาก ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ตองมีคามากกวา 0.7 จึงจะถือวาแบบสอบถาม        
มีความเหมาะสมจึงยอมรับได 
 ผูวิจัยทําหนังสือขอความไปยัง บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
เพ่ือขอความอนุเคราะหใชพ้ืนท่ีในการเก็บแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด และรวบรวมแบบสอบถามดวย
ตนเองพรอมตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามแลวนําไปวิเคราะหในโปรมแกรม Statistical 
Package for the Social Sciences (SPSS)  

การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก หาคารอยละ (Percentage) 
คาความ ถ่ี  (Frequency)  ค า เฉลี่ ย  (Mean)  และสวนเบี่ ยง เบนมาตรฐาน (Standard Divination)                  
เพ่ือบรรยายปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูเขามาใชบริการ   
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การวิเคราะหสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวาง
กลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติ Independent Samples t-test ใชในการทดสอบสมมติฐานดานเพศ       
และการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 3 กลุมข้ึนไป การวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ใชในการทดสอบสมมติฐานดานสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ         
หากผลทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตองทดสอบเปนรายคู โดยใชวิธี (Least Significant 
Difference : LSD)  

การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ใชในการทดสอบสมมติฐาน

เพ่ือทําการศึกษาอิทธิพลระหวางตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบริการ ท่ีมีตอตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา         

โดยทดสอบวิธีแบบ Stepwise ท่ีระดับความเชื่อม่ัน (Confidence Interval) รอยละ 95 

   

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 การวิเคราะหปจจัยทางดานประชากรศาสตร ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใชการหาคาความถ่ี 
และรอยละ โดยแบงเปน 2 สวนดังนี้ 
  สวน ท่ี  1  ปจจัยส วนบุคคล  จากผลการศึกษา พบว า  ผู ตอบแบบถามสวนใหญ                        
เปนเพศหญิง รอยละ 33.5 อยูในชวงอายุ 21 - 30 ป รอยละ 57.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 55.8 
ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว รอยละ 45.0 ระดับรายไดตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 32.5  
 สวนท่ี 2 ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ จากผลการศึกษา พบวา ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 1-2 
ครั้งตอเดือน รอยละ 42.0 เวลาท่ีเลือกใชบริการ 17.01 - 20.00 น. รอยละ 46.0 วันท่ีเลือกใชบริการคือวัน
อาทิตย รอยละ 22.0 มีคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุราคา 101 - 200 บาท รอยละ 41.8        
สวนใหญสงพัสดุตางจังหวัด รอยละ 50.5 และการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการ สวนใหญคือ
เพ่ือน รอยละ 44.8    

5.1.2 การวิเคราะหปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด        

ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใชการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

จากการศึกษาพบวา ความเปนรูปธรรมของบริการ มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 
4.68 (SD=0.38) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอย พบวา พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ 
โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.80 (SD=0.40) รองลงมาคือ พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด และ
เรียบรอย โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.78 (SD=0.50) สถานท่ีบริการสะอาดเปนไปตามมาตรฐาน 
โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.62 (SD=0.48) และสถานท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวก อาทิ ปากกา    
กาวและเทปใส จัดเตรียมไวสําหรับลูกคาใชบริการ โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.54 (SD=0.49) 
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จากการศึกษาพบวา ความเชื่อถือไววางใจได มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 
(SD=0.39) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา พนักงานใหบริการไดภายในระยะเวลาท่ีแจงไว    
โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.76 (SD=0.42) รองลงมาคือ พนักงานใหบริการลูกคาอยางถูกตอง โดย
อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.75 (SD=0.46) พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถใหคําแนะนําและตอบ
คําถามของลูกคาได โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.75 (SD=0.43) และพนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวย
ความจริงใจและใหเกียรติเสมอ โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 (SD=0.44) 

จากการศึกษาพบวา การตอบสนองตอลูกคา มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.61 
(SD=0.41) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา การบริการมีความรวดเร็วทันตามเวลา โดยอยูใน
ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.71 (SD=0.45) รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาของลูกคาได โดยอยูใน
ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.68 (SD=0.46) พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคา โดยอยูในระดับ
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.59 (SD=0.49) และพนักงานสามารถตอบปญหาทางสื่อออนไลนได โดยอยูในระดับ
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.47 (SD=0.49) 

จากการศึกษาพบวา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 

4.63 (SD=0.44) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา มาตรฐานของการบริการเปนท่ียอมรับของ

ลูกคา โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.65 (SD=0.47) และการใหบริการเปนไปตามข้ันตอนขอบบริษัท 

โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.65 (SD=0.47) รองลงมาคือ บริษัทสามารถรับประกันการบริการสง

พัสดุทําใหลูกคาเกิดความไววางใจได โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.63 (SD=0.48) และพนักกงาน    

มีกิริยามารยาท วาจาท่ีสุภาพเรียบรอย โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.62 (SD=0.45) 

จากการศึกษาพบวา การรูจักและเขาใจลูกคา มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 

(SD=0.40) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา บริษัทถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญ

ท่ีสุด โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.78 (SD=0.41) รองลงมาคือ พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร 

และมีความสุภาพออนโยน โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 (SD=0.44) พนักงานใหความเอาใจใส

ดูแลลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 (SD=0.44) และพนักงานสามารถ

จดจํารายละเอียดของพัสดุท่ีลูกคาตองการจัดสง โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 (SD=0.44) 
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5.1.3 การวิเคราะหปจจัยทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใชการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดานการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.84 (SD=0.29)และเม่ือ
พิจารณาเปนแตละหัวขอยอย เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทานจะกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.91 (SD=0.29) รองลงมาคือ ทานมีแนวโนมท่ีจะ
แนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจักใหมาใชบริการ 
โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.90 (SD=0.30) และทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการ
อยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.72 (SD=0.45)  
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5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานการวิจัยท่ี 1  ปจจัยทางดานประชากรศาสตร ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือก               
ใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยแบง   
เปน 2 สวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล  
 ดานอายุ ดานการศึกษา ดานอาชีพ ดานรายได ท่ีแตกตางกันไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีเพียงดานเพศ         
ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขต 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P-value 0.015)  
 สวนท่ี 2 ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ  
 ดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และดานการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการท่ี
แตกตางกันไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด       
ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ดานความถ่ีในการเลือกใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา        
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (P-value=0.007) เม่ือเปรียบเทียบความ
แตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา ความถ่ีในการเลือกใชบริการนอยกวา 1 ครั้งตอเดือน มีคานอยกวาความถ่ี
ในการเลือกใชบริการนอยกวา 3-4 ครั้งตอสัปดาห และความถ่ีในการเลือกใชบริการมากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห 
ลําดับตอมา ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 1-2 ครั้งตอเดือน มีคานอยกวาความถ่ีในการเลือกใชบริการ 3-4 
ครั้งตอสัปดาห และลําดับสุดทาย ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 1-2 ครั้งตอสัปดาห มีคานอยกวาความถ่ีใน
การเลือกใชบริการ 3-4 ครั้งตอสัปดาห  
 ดานชวงเวลาท่ีใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซ
เพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (P-value=0.047) เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี 
(LSD) พบวา เวลา 13.01 - 17.00 น. มีคามากกวาดานชวงเวลาท่ีใชบริการเวลา 17.01 - 20.00 น.  
 ดานวันท่ีเลือกใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซ
เพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (P-value=0.000) เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี 
(LSD) พบวา วันจันทรมีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการวันอาทิตย ลําดับตอมา วันอังคารมีคามากกวาวันท่ี
เลือกใชบริการวันเสารและวันอาทิตย ลําดับตอมา วันพุธมีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการ วันอาทิตย และ
ลําดับสุดทายวันศุกรมีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการวันเสารและวันอาทิตย 
 ดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา      
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (P-value=0.041) เม่ือเปรียบเทียบความ
แตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา คาใชจายในการเลือกใชบริการราคา 101 - 200 บาท มีคานอยกวา    
ดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มากกวา 501 บาท ลําดับตอมาคาใชจายในการเลือกใชบริการ ราคา 201 
- 300 บาท มีคานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการมากกวา 501 บาท และลําดับสุดทายคาใชจาย
ในการเลือกใชบริการราคา 301 - 400 บาท คานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการมากกวา 501 
บาท 
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 สมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1. คุณภาพดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา พบวาคุณภาพดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ผลการ
ทดสอบตัวแปรอิสระมีคา P-Value ท่ี 0.000 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (R2) เทากับ 0.091 และคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณท่ีปรับแกแลว (Adjusted R Square) เทากับ 0.089 แสดงวาตัวแปรตน
สามารถอธิบายตัวแปรตามไดรอยละ 8.9  
 2. คุณภาพดานการรูจักและเขาใจลูกคา พบวาคุณภาพดานการรูจักและเขาใจลูกคา ผลการทดสอบ
ตัวแปรอิสระมีค า  P-Value ท่ี  0 .000  โดยมีสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธพหุ คูณ  (R2)  เท า กับ 0 .151                       
และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณท่ีปรับแกแลว (Adjusted R Square) เทากับ 0.146 แสดงวาตัวแปรตน
สามารถอธิบายตัวแปรตามไดรอยละ 14.6  

คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา คือ ดานความเชื่อถือ

ไววางใจได เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคามากท่ีสุด (β=0.332) และ

ดานการรูจักและเขาใจลูกคา เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคารองลงมา 

(β=0.253) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (R2) เทากับ 0.245 แสดงวา

ตัวแปรตนสามารถอธิบายตัวแปรตามไดรอยละ 24.5  

สามารถเขียนในรูปแบบสมการเชิงเสนตรง ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 เพ่ือทํานายการตัดสินใจ        

ของลูกคา ไดดังนี้ 

 

y� Rการตัดสินใจ = 2.784 + 0.248 (x2)ดานความเช่ือถือไววางใจได +  0.185 (x5)ดานการรูจักและเขาใจลูกคา  

 
 
 
 
 
 
  



 
101 

 

5.3 การอภิปรายผล 
 จากผลการศึกษา พบว า  ลักษณะทางด านประชากรศาสตร  ผู ตอบแบบถามสวนใหญ                        

เปนเพศหญิง รอยละ 33.5 อยูในชวงอายุ 21 – 30 ป รอยละ57.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 55.8 

ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว รอยละ 45.0 ระดับรายไดตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 32.5 มี

ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 1-2 ครั้งตอเดือน รอยละ 42.0 เวลาท่ีเลือกใชบริการ 17.01 - 20.00 น. รอยละ 

46.0 วันท่ีเลือกใชบริการคือวันอาทิตย รอยละ 22.0 มีคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุราคา 101 – 

200 บาท รอยละ 41.8 สวนใหญสงพัสดุตางจังหวัด รอยละ 50.5 และการบอกตอหรือการแนะนําการ

เลือกใชบริการสวนใหญ สวนใหญคือเพ่ือน รอยละ 44.8 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของเกียรติคุณ จิรกาลวสาน

, (2555) พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยของผูใชบริการการ

ประปาสวนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานีท่ีแตกตางกัน มีผลตอการไดรับบริการท่ีแตกตางกันและ

งานวิจัยของอภิญญา จันทรสังข, (2559) พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง ระดับการศึกษา อาชีพและ

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการสงสินคา ณ ศูนยบริการเคอรี่  

ในสวนของคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา พบวา 

ปจจัยดานความเชื่อถือไววางใจได เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคามาก

ท่ีสุด (β=0.332) และรองลงมาคือ ดานการรูจักและเขาใจลูกคาเปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุของลูกคา (β=0.253) ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ รัตนะ พุทธรักษา และพีรภาว ทวีสุข, 

(2560), ท่ีพบวาคุณภาพการบริการดานการนําจายท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไปรษณียไทย 

จํากัด ดานความหนาเชื่อถือ (β=0.183) และรองลงมาการดูแลเอาใจใสลูกคา (β=0.200) มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจ และงานวิจัยของณิชาภัทร บัวแกว และ กฤษดา เชียรวัฒนสุข, (2562) ท่ีพบวา คุณภาพท่ีไดรับดาน

ความนาเชื่อถือไววางใจได (β=0.409) สงผลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของ บริษัท ขนสงเคอรี่ เอ็กซเพรส 

จํากัด และคุณภาพท่ีไดรับดานความนาเชื่อถือไววางใจได (β=0.255) และรองลงมา การรูจักและเขาใจลูกคา 

(β=0.333) สงผลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และงานวิจัยของกฤษดา เชียร

วัฒนสุข และ สมพล ทุงหวา, (2562) พบวาคุณภาพการใหบริการของสําหรับ บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส จํากัด 

ดานความนาเชื่อถือ (β=0.237) และรองลงมาดานการเอาใจใส β= (0.304) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช

บริการซํ้าของลูกคาผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญ (p<0.05) สําหรับ บริษัท เอสซีจี ยามาโตะ เอ็กเพรส จํากัด 

พบวา ดานการเอาใจใส (β=0.190) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของลูกคาผูใชบริการอยางมี

นัยสําคัญ (p<0.05) และงานวิจัยของปรียาณัฐ เอ๊ียบศิริเมธี และ จตุรวิทย ศศิธรานนท, (2562) พบวา     

ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ (β=0.455) และดานการดูแลเอาใจใส (β=0.336) เปนปจจัย         

ของกิจกรรมโลจิสติกสดานการบริการลูกคาท่ีสงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการลูกคา            

บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

(p<0.05)  
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5.4 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากผลการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช 

เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพ่ือเปนขอมูลใหผูประกอบกิจการท้ังในรูปแบบ แฟลช    

ช็อป และแฟลช โฮม นําไปประยุทธใชเพ่ือใหเปนประโยชนในดานการแขงขันทางดานธุรกิจการขนสงทาง   

โลจิสติกส ดังตอไปนี้ 

 สวนท่ี 1 ดานประชากรศาสตร 
 ผูมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง ควรรักษามาตรฐานของพนักงาน เชน คําพูดท่ีแสดงออกดวย
น้ําเสียงสุภาพเปนมิตร จัดชองบริการสําหรับเพศหญิง เปนตนและเพศชายท่ีเขามาใชบริการนอยกวาเพศหญิง 
ควรปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานประจําวันใหมีพนักงานเพศชายปฏิบัติงานดวย เพ่ือทําใหผูใชบริการท่ีเปนเพศ
ชายสามารถติดตอสื่อสารไดสะดวกมากข้ึน และการจัดกิจกรรมท่ีเปนโอกาสพิเศษในชวงเวลาตาง ๆ ท่ีให
ผูใชบริการมีสวนรวมในกิจกรรมหรือมีการประชาสัมพันธทางสื่อออนไลนท่ีใหผูใชบริการทุกเพศทุกวัยไม
จํากัดอาชีพหรือระดับการศึกษาท่ีเขามาใชบริการ เพ่ือรวมทํากิจกรรมดวยกัน ทําใหบริษัทสามารถสราง
ภาพลักษณท่ีดีและทําใหผูใชบริการรูสึกถึงการดูแลเอาใจใสทําใหเกิดความพึงพอใจตอผูมาใชบริการ  
 สวนท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ 
 1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ควรมีการปรับอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกใหผูมาใชบริการ 
ควรจัดทําปายหรือโปสเตอรชี้แจงเก่ียวกับรายละเอียดอัตราคาจัดสงใหชัดเจนการแนะนําหรืออบรมพนักงาน
ใหมีมาตรฐานในการใหบริการท่ีเหมือนกันทุกสาขาทําใหเกิดผลเปนรูปธรรมของบริการมากยิ่งข้ึน  
 2) ดานความเชื่อถือไววางใจได การสรางมาตรฐานของการใหบริการทําใหเกิดภาพลักษณท่ีทําให
ผูใชบริการเกิดความไววางใจในการตัดสินใจเลือกบริการจัดสง  
 3) ดานการตอบสนองตอลูกคา การพัฒนาระบบการติดตอสื่อสารใหผูใชบริการสามารถติดตอ
สอบถามไดเพ่ิมมาข้ึน ทําใหสามารถตอบสนองตอลูกคาไดอยางรวดเร็ว  
 4) ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ควรสรางความเชื่อม่ันในการรับประกันการบริการสงพัสดุในการ
จัดสงทุกครั้งท่ีผูใชบริการจัดสงไดอยางมีประสิทธิภาพเกิดความไววางใจได เม่ือสินคาท่ีผูมาใชบริการจัดสงไป
ยังจุดหมายปลายทางไมเกิดความเสียหาย ยิ่งทําใหผูใชบริการเกิดความเชื่อม่ันและทําใหผูใชบริการกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป  
 5) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา พนักงานตองใหความเอาใจใสดูแลลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน ให
ความชวยเหลือ คําแนะนํา และเม่ือเกิดปญหาพนักงงานสามารถตรวจสอบพัสดุท่ีผูใชบริการจัดสงไปยัง
ปลายทางไดอยางรวดเร็วซ่ึงทําใหผูมาใชบริการพึงพอใจ 
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5.5 ขอเสนอแนะที่เกี่ยวเนื่องในอนาคต 
 5.4.1 ควรมีการขยายขอบเขต โดยการขยายเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือขยายฐานขอมูลของ
ประชากรของกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย เพ่ือใหครอบคลุมใหเพ่ิมมากข้ึน 
 5.4.2 ควรมีการเก็บแบบสอบถามออนไลน เพ่ือจะขยายชองทางการสื่อสารใหผูมาใชบริการมีความ
สะดวกสบายเพ่ิมข้ึน  
 5.4.3 ควรมีการศึกษาแบบวิจัยเชิงคุณภาพ แบบการสัมภาษณกับผูเขามาใชบริการขนสงพัสดุ 
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แบบสอบถาม 
ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
คํ า ช้ีแจง   แบบสอบถามนี้ จั ด ทํา ข้ึน เ พ่ือประโยชน ในการ ศึกษาวิ จั ย ในวิ ชาคนคว า อิสระ                    

(Independent Study) โดยนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส                     

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จึงใครขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม ท้ังนี้ขอมูลท่ีได       

จากแบบสอบถามของทานจะถูกเก็บรักษาเปนความลับอยางเครงครัด ซ่ึงผูวิจัยจะนําขอมูลท้ังหมดไปใช   

เพ่ือประโยชนทางการศึกษาวิจัยเทานั้น และผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูงท่ีทานไดสละเวลาอันมีคา         

ในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้ 

 โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 : แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป 

 ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 

 ตอนท่ี 3 : แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 

 ตอนท่ี 4 : ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตอนท่ี 1 : แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป 

คําช้ีแจง : กรุณาตอบแบบสอบถามและใสเครื่องหมาย ในชอง  ท่ีตรงกับทานมากท่ีสุด 
1. เพศ 

1.1  ชาย    1.2  หญิง 

2.  อายุ 

2.1  ต่ํากวา 18 ป   2.2  18 - 20 ป 

2.3  21 – 30 ป   2.4  31 – 40 ป  

2.5  มากกวา 41 ป   

3. ระดับการศึกษา   

 3.1  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 3.2  ปวส./อนุปริญญา 

 3.3  ปริญญาตรี   3.2  ปริญญาโท  

 3.5  ปริญญาเอก  

4. อาชีพ   

 4.1  นักเรียน/นักศึกษา  4.2  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 4.3  ขาราชการ   4.4  พนักงานบริษัทเอกชน 

 4.5  ธุรกิจสวนตัว   4.6  อ่ืน ๆ........................... 

5. ระดับรายได   

 5.1  ไมเกิน 10,000 บาท  5.2  10,001 - 20,000 บาท 

 5.3  20,001 - 30,000 บาท  5.4  30,001 - 40,000 บาท 

 5.5  40,001 - 50,000 บาท  5.6  มากกวา 50,001 บาท 

6. ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 

 6.1  นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน  6.2  1-2 ครั้งตอเดือน 

6.3  1-2 ครั้งตอสัปดาห  6.4  3-4 ครั้งตอสัปดาห 

6.5  มากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห 

7. ชวงเวลาท่ีใชบริการ 

7.1 � เวลา 09.01 – 12.00 น.  7.2 � เวลา 13.01 – 17.00 น. 

7.3 � เวลา 17.01 – 20.00 น.   

8. วันท่ีเลือกใชบริการ 

8.1  วันจันทร   8.2  วันอังคาร 

8.3  วันพุธ    8.4  วันพฤหัสบดี 

8.5  วันศุกร    8.6  วันเสาร 

8.7  วันอาทิตย 
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9. คาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ 

9.1  นอยกวาหรือเทากับราคา 25 บาท   9.2  ราคา 26 – 100 บาท  

9.3  ราคา 101 – 200 บาท     9.4  ราคา 201 – 300 บาท  

9.5  ราคา 301 – 400 บาท     9.6  ราคา 401 - 500 บาท 

9.7  มากกวา 501 บาท 

10. รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ 

10.1  สงพัสดุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล    

10.2  สงพัสดุตางจังหวัด 

11. การบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการ 

11.1  สมาชิกในครอบครัว  11.2  เพ่ือน  

11.3  คนรูจัก 
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ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 

คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความและตอบแบบสอบถามพรอมท้ังใสเครื่องหมาย ในชอง   ท่ีตรง
กับ ทานมากท่ีสุดในแตละขอ เพียงขอละหนึ่งคําตอบ  

ระดับคะแนน 5 หมายถึง  เห็นดวยมากท่ีสุด 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง  เห็นดวยมาก 
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 

ระดับคะแนน 2 หมายถึง  เห็นดวยนอย 
ระดับคะแนน 1 หมายถึง  เห็นดวยนอยท่ีสุด 
 

เกณฑที่ใชในการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) 
1.1 พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด และเรียบรอย      
1.2 พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ      
1.3 สถานท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวก อาทิ ปากกา กาว  
     และเทปใส จัดเตรียมไวสําหรับลูกคาใชบริการ 

     

1.4 สถานท่ีบริการสะอาดเปนไปตามมาตรฐาน      
2. ความเช่ือถือไววางใจได (reliability) 
2.1 พนักงานใหบริการลูกคาอยางถูกตอง      
2.2 พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถใหคําแนะนํา  
     และตอบคําถามของลูกคาได 

     

2.3 พนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวยความจริงใจและใหเกียรติเสมอ      
2.4 พนักงานใหบริการไดภายในระยะเวลาท่ีแจงไว      
3. การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) 
3.1 การบริการมีความรวดเร็ว ทันตามเวลา      
3.2 พนักงานสามารถแกไขปญหาของลูกคาได      
3.3 พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคา      
3.4 พนักงานสามารถตอบปญหาทางสื่อออนไลนได      
4. การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา (assurance)      
4.1 มาตรฐานของการบริการเปนท่ียอมรับของลูกคา      
4.2 การใหบริการเปนไปตามข้ันตอนขอบบริษัท      
4.3 บริษัทสามารถรับประกันการบริการสงพัสดุทําใหลูกคา 
     เกิดความไววางใจได 

     

4.4 พนักกงานมีกิริยามารยาท วาจาท่ีสุภาพเรียบรอย       
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เกณฑที่ใชในการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
5. การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) 
5.1 พนักงานใหความเอาใจใสดูแลลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน      
5.2 พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร และมีความสุภาพ 
     ออนโยน 

     

5.3 พนักงานสามารถจดจํารายละเอียดของพัสดุท่ีลูกคา 
     ตองการจัดสง 

     

5.4 บริษัทถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด      
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ตอนท่ี 3 : แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 

คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความและตอบแบบสอบถามพรอมท้ังใสเครื่องหมาย ในชอง   ท่ีตรง
กับ ทานมากท่ีสุดในแตละขอ เพียงขอละหนึ่งคําตอบ  

ระดับคะแนน 5 หมายถึง  เห็นดวยมากท่ีสุด 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง  เห็นดวยมาก 
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 

ระดับคะแนน 2 หมายถึง  เห็นดวยนอย 
ระดับคะแนน 1 หมายถึง  เห็นดวยนอยท่ีสุด 
 

เกณฑที่ใชในการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 
เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ 
ทานจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 

     

ทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
บริษัท ท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจัก  
ใหมาใชบริการ 

     

ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยาง
ครบถวนตรงตามความตองการของทาน 

     

 

ตอนท่ี 4 : ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบแบบสอบถาม
............................................................................................................................................................................................

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

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

 

*** ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ภาคผนวก ข 

รายนามผูเช่ียวชาญ 
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รายนามผูเช่ียวชาญ 
 

ช่ือ – นามสกุล ตําแหนง 
ผศ.ดร.กนกพร ชัยประสิทธิ์ อาจารยสาขาวิชาการบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ผศ.ดร.ศรากุล สุโคตรพรหมมี อาจารยสาขาวิชาการบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
อาจารย ดร.ปริญ วีระพงษ อาจารยสาขาวิชาการบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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ภาคผนวก ค 

ผลคะแนน (Index of Item Objective Congruence–IOC) 
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ขอคําถาม 

ผศ
.ด

ร.
กน

กพ
ร 

ชัย
ปร

ะสิ
ทธ

ิ์ 

ผศ
.ด

ร.
ศร

าก
ุล 

สุโ
คต

รพ
รห

มมี
 

อา
จา

รย
 ด

ร.
ปร

ิญ
 วี

ระ
พ

งษ
 IOC สรุปผล 

ดานความเปน
รูปธรรม 

ของบริการ 

1.1 พนักงานแตงกายสุภาพ 
สะอาด  
และเรียบรอย 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

1.2 พนักงานมีความพรอมและเต็ม
ใจใหบริการ 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

1.3 สถานท่ีมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก  
อาทิ ปากกา กาวและเทปใส 
จัดเตรียมไวสําหรับลูกคาใช
บริการ 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

1.4 สถานท่ีบริการสะอาดเปนไป
ตามมาตรฐาน 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

ดาน 
ความเชื่อถือ
ไววางใจได 

2.1 พนักงานใหบริการลูกคา 
     อยางถูกตอง 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

2.2 พนักงานมีความนาเชื่อถือ     
     สามารถใหคําแนะนําและตอบ    
     คําถามของลูกคาได 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

2.3 พนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวย 
     ความจริงใจและใหเกียรติ
เสมอ 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

2.4 พนักงานใหบริการไดภายใน 
     ระยะเวลาท่ีแจงไว 

+1 0 +1 0.67 ผาน 
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ขอคําถาม 

ผศ
.ด

ร.
กน

กพ
ร 

ชัย
ปร

ะสิ
ทธ

ิ์ 

ผศ
.ด

ร.
ศร

าก
ุล 

สุโ
คต

รพ
รห

มมี
 

อา
จา

รย
 ด

ร.
ปร

ิญ
 วี

ระ
พ

งษ
 IOC สรุปผล 

ดาน 
การตอบสนอง

ตอลูกคา 

3.1 การบริการมีความรวดเร็ว  
     ทันตามเวลา 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

3.2 พนักงานสามารถแกไขปญหา 
     ของลูกคาได 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

3.3 พนกังานมีความกระตือรือร้น  
      ท่ีจะให้บริการลกูค้า 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

3.4 พนักงานสามารถตอบปญหา 
     ทางสื่อออนไลนได 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

ดานการให
ความเชื่อม่ัน 

ตอลูกคา 

4.1 มาตรฐานของการบริการเปน 
     ท่ียอมรับของลูกคา 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

4.2 การใหบริการเปนไปตาม     
     ข้ันตอนขอบบริษัท 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

4.3 บริษัทสามารถรับประกันการ 
     บริการสงพัสดุทําใหลูกคา 
     เกิดความไววางใจได 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

4.4 พนักกงานมีกิริยามารยาท  
     วาจาท่ีสุภาพเรียบรอย 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

 

  



122 
 

ขอคําถาม 

ผศ
.ด

ร.
กน

กพ
ร 

ชัย
ปร

ะสิ
ทธ

ิ์ 

ผศ
.ด

ร.
ศร

าก
ุล 

สุโ
คต

รพ
รห

มมี
 

อา
จา

รย
 ด

ร.
ปร

ิญ
 วี

ระ
พ

งษ
 IOC สรุปผล 

ดานการรูจัก
และเขาใจ

ลูกคา 

5.1 พนักงานใหความเอาใจใสดูแล 
     ลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

5.2 พนักงานใหบริการดวยความ 
      เปนมิตร และมีความสุภาพ    
      ออนโยน 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

5.3 พนักงานสามารถจดจํา 
     รายละเอียดของพัสดุท่ีลูกคา 

+1 0 +1 0.67 ผาน 

5.4 บริษัทถือวาผลประโยชนของ 
     ลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

การตัดสินใจ
เลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุ 
ของลูกคา 

1. เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการ 
ขนส ง พัสดุของบริ ษัทในครั้ งนี้        
ทานจะกลับมาใชบริการอีกใน       
ครั้งตอไป 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

2. ทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนําการ
เลือกใชบริการขนสง พัสดุ ของ
บริ ษัท  ท่ีท าน ใช บริ ก าร ให แก
ครอบครัว    หรือคนรูจัก 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

3. ทานคิดวาบริ ษัทมีบริการ ท่ี
ตอบสนองการใหบริการอย าง
ครบถวนตรงตามความตองการ     
ของทาน 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 
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ภาคผนวก ง 

ขอความอนุเคราะหขออนุญาตแจกแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียน 
 

ช่ือ – สกุล   นางสาวศิริรัตน  ญาณปรีชา 
วัน เดือน ปเกิด   27 กุมภาพันธ 2539 
ท่ีอยู    1111/171 หมู 11 ม.เปรมประชาซีซ่ัน ตําบลบานเลน  

อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13160 
การศึกษา   ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ 
    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ประสบการณการทํางาน  เจาหนาท่ีธุรการ/ประสานงาน ฝายบริหารงานท่ัวไป 
    สํานักงานพลังงานจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
    9 กรกฎาคม พ.ศ. 2561 ถึงปจจุบัน 
เบอรโทร   08-0818-0167 
อีเมล    sirirat.yan@gmail.com 
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