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บทคัดยอ 
 

การคนควาอิสระนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการตัดสินใจ        
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2) ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช           
เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการขนสงพัสดุของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติ
ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที 
การวิเคราะหความแปรปรวนและการวิเคราะหสมการทดถอยท่ีระดับความเชื่อม่ัน รอยละ 95  

ผลการศึกษา พบวา 1) ปจจัยดานประชากรศาสตรดานเพศ ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลา       
ท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ และคาใชจายในการใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ
ของลูกคา 2) ปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใจบริการขนสงพัสดุของท่ีมีอิทธิพล

มากท่ีสุด ไดแก ดานความเชื่อถือไววางใจได (β=0.332) และ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา (β=0.253) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ การตัดสินใจ การบริการขนสงพัสดุ    
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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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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ในปจจุบันประเทศไทยมีระบบการคมนาคมการขนสงพัสดุหรือสินคาท้ังทางราง ทางถนน          

ทางอากาศ และทางเรือ ซ่ึงประเทศไทยใชการขนสงพัสดุหรือสินคาทางถนนเปนหลัก โดยใชรถยนตหรือ

รถบรรทุกเปนยานพาหนะไปยังถึงจุดหมายปลายทางและในการขนสงพัสดุหรือสินคาท่ีผูประกอบกิจการ

ประเภทตาง ๆ ไดเลือกใชบริการ ซ่ึงผูประกอบกิจการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม หรือธุรกิจ

แรกเริ่มของบริษัทท่ีพ่ึงกอตั้ง สามารถท่ีจะเลือกใชบริการการขนสงพัสดุหรือสินคาได เพราะผูประกอบ

กิจการทุกกิจการทางดานการขนสง มีมาตรฐานและอัตราคาบริการขนสงพัสดุในการจัดสงระบุชัดเจน 

เพราะฉะนั้นการแขงขันในเรื่องการขนสง จึงมีแนวโนวสูงข้ึนทําใหผูใชบริการ สามารถมีทางเลือก           

การใชบริการไดหลายทาง โดยการขนสงของผูประกอบกิจการขนสง ตองสรางความนาเชื่อถือให          

กับผูรับบริการ ซ่ึงการนําระบบสารสนเทศการสื่อสารผานชองทางอินเทอรเน็ตมาประยุกตใชในธุรกิจ

สงผลใหชองทางการตลาดออนไลนมีความนิยมมากข้ึน 

 
ตารางท่ี 1.1 จําแนกชองทางการตลาดออนไลน ประจําป 2561 

ลําดับท่ี ชองทางการตลาดออนไลน ประจําป 2561 คิดเปนรอยละ 

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 (องคการมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA (2561) 

จากการจําแนกชองทางการตลาดออนไลนประจําป 2561 พบวาชองทางการตลาดท่ีนิยมใช        

มากท่ีสุด ลําดับท่ี 1 Facebook คิดเปนรอยละ 93.94 ลําดับท่ี 2 Line คิดเปนรอยละ 3.09 ลําดับท่ี 3 

Google คิดเปนรอยละ 1.48 ลําดับท่ี 4 YouTube คิดเปนรอยละ 1.34 ลําดับท่ี 5 Instagram คิดเปน

รอยละ 0.15 และลําดับท่ี 6 ชองทางอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ  0.01 และการขยายตัวของชองทางการตลาด

ออนไลนของประเทศไทยมีอัตราการเติบโตของ  
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ดูจากภาพประกอบขางตนจะเห็นไดการซ้ือสินคาผานระบบออนไลน และการขยายตัวของ

ชองทางการตลาดออนไลนของประเทศไทยท่ีมีอัตราการเติบโตของ B2C (Business to Consumer)     

สูงเปนอันดับท่ี 1 ของอาเซียน ในรูปแบบการซ้ือขายและชําระคาบริการผานเทคโนโลยีบนโลกออนไลน 

แตการสงมอบสินคาจากผูขายใหถึงมือผูซ้ือยังคงตองพ่ึงพาผูประกอบกิจการขนสง ซ่ึงการแขงขันทางดาน

การขนสงของบริษัทเอกชนอยูในสภาวะการแขงขันทางธุรกิจท่ีมีความรุนแรงมากข้ึนในการบริการขนสง 

(ตารางท่ี 1.1 และภาพท่ี 1.1) 

 

 
ภาพท่ี 1.1 จําแนกชองทางการตลาดออนไลนในอาเซียน ประจําป 2561 

ท่ีมา : สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA (2561) 
ดังนั้น การขยายตัวของชองทางการตลาดออนไลนของประเทศไทยท่ีมีอัตราการเติบโตของ B2C 

(Business to Consumer) สูงเปนอันดับท่ี 1 ของอาเซียน ในรูปแบบการซ้ือขายและชําระคาบริการผาน
เทคโนโลยีบนโลกออนไลน แตการสงมอบสินคาจากผูขายใหถึงมือผูซ้ือยังคงตองพ่ึงพาผูประกอบกิจการ
ขนสง ซ่ึงการแขงขันทางดานการขนสงของบริษัทเอกชนอยูในสภาวะการแขงขันทางธุรกิจท่ีมีความรุนแรง
มากข้ึนในการบริการขนสง (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2561) ผูใชบริการอินเทอรเน็ต
ในกลุมเจเนอเรชั่นวายสูงท่ีสุด จํานวน 10 ชั่วโมง 36 นาที เม่ือจําแนกตามกิจกรรมออนไลนยอดนิยม 
ไดแก Facebook, Line, Instagram คิดเปนรอยละ 91.2 รองลงมาคือ ดูหนังฟงเพลงออนไลน คิดเปน
รอยละ 71.2 คนหาขอมูลออนไลน คิดเปนรอยละ 70.7 รับ-สงอีเมล คิดเปนรอยละ 62.5 ชําระเงิน
ออนไลน คิดเปนรอยละ 60.6 อานหนังสือ คิดเปนรอยละ 57.1 และซ้ือสินคาหรือบริการออนไลน        
คิดเปนรอยละ 57.0 (รายงานผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย, 2562) ซ่ึงการ
สั่งซ้ือสินคาและการสงสินคาไปยังลูกคาตองผานชองทางการขนสงถือเปนปจจัยหลักท่ีทําใหกลุมลูกคามี
การตัดสินใจเลือกบริการขนสงสินคาโดยจะคํานึงถึงคุณภาพการบริการและปจจัยดังกลาวจะสงผลตอ
ทิศทางการตลาดของภาคธุรกิจการขนสง  
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บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด เปนบริษัทท่ีดําเนินธุรกิจรับจัดสงสินคาและพัสดุ ท่ัวไป               
โดยความรวมมือระหวางประเทศไทยและประเทศจีน เริ่มกอตั้งในป พ.ศ 2560 และยังเปนบริษัทขนสงท่ี
มีการเติบโตอยางรวดเร็วดวยการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพ่ือตอบสนองตอการใหบริการลูกคาอยางมี
คุณภาพการปรับปรุงการดําเนินงานทางดานธุรกิจของบริษัทดวยการพัฒนาระบบการขนสงใหมี
ประสิทธิภาพ จึงถือเปนกลไกหลักท่ีสําคัญของการเพ่ิมสมรรถนะ ความสามารถในการแขงขันจึงเปนท้ัง
โอกาสและความทาทายท่ีสําคัญของธุรกิจการขนสงและในยุคท่ีมีการแขงขันดานสวนแบงการตลาดกันสูง
ทางดานการขนสง  
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ตารางท่ี 1.2 การเปรียบเทียบจุดใหบริการของผูใหบริการแตละราย 

บริษัทขนสง ปท่ีเริ่ม
ธุรกิจ 

ศูนยคัดแยก 
(แหง) 

ศูนย
กระจาย 
(แหง) 

จุดบริการรับ
พัสดุ 
(แหง) 

จํานวนรถ
ขนสง 
(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 : การวิเคราะหโดย EIC จากขอมูลไปรษณียไทย, KerryExpress, Flash Express, J&T Express      
        ขอมูลเทาท่ีเผยแพร (2563) 
 จากตารางท่ี 1.2 พบวาการเปรียบเทียบจุดใหบริการของผูใหบริการแตละราย โดยบริษัท 

ไปรษณียไทย จํากัด เริ่มธุรกิจป พ.ศ. 2546 มีศูนยคัดแยก 25 แหง ศูนยกระจายสินคาและจุดบริการรับ

พัสดุประมาณ 5,000 แหง จํานวนรถขนสง 10,000 คัน และจํานวนพนักงาน 24,000 คน ลําดับตอมา 

บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จํากัด เริ่มธุรกิจป พ.ศ. 2549 มีศูนยคัดแยก 10 แหง ศูนยกระจาย

สินคา 1,300 แหง จุดบริการรับพัสดุ 10,000 แหง จํานวนรถขนสง 20,000 คัน และจํานวนพนักงาน 

10,000 คน ลําดับตอมา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด เริ่มธุรกิจป พ.ศ.2560 มีศูนยคัดแยกและศูนย

กระจายสินคา 85 แหง จุดบริการรับพัสดุ 2,000 แหง จํานวนรถขนสง 6,000 คัน และจํานวนพนักงาน 

10,000 คน และลําดับสุดทายบริษัท บริษัท เจแอนดที เอ็กซเพรส จํากัด เริ่มธุรกิจ ป พ.ศ. 2561 มีศูนย

คัดแยกและศูนยกระจายสินคา 15 แหง จุดบริการ  รับพัสดุ 1,000 แหง จํานวนรถขนสง 1,000 คัน และ

จํานวนพนักงาน 10,000 คน 
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ตารางท่ี 1.3 การเปรียบเทียบจุดเดนและราคาขอมูลบริการโลจิสติกสในประเทศไทย 
บริษัทขนสง ขนาดและน้ําหนัก คาบริการ ระยะเวลาในการจัดสง มี/ไมมี

วันหยุด กรุงเทพฯ 
และ 

ปริมณฑล 

ตางจังหวัด กรุงเทพฯ 
และ 

ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

Thailand 
Post 

ก+ย+ส 
ไมเกิน 120 ซม. 

นอยกวา 1-20 กก. 

32-612 36-612 1-2 วัน 
ทําการ 

1-3 วัน 
ทําการ 

มี
วันหยุด 

Kerry 
Express 

ก+ย+ส 
ไมเกิน 200 ซม. 

นอยกวา 1-25 กก. 

30-380 50-420 วันทําการ
ถัดไปหลัง
สงสินคา 

วันทําการ
ถัดไปหลัง
สงสินคา 

มี
วันหยุด 

Flash 
Express 

ก+ย+ส ไมเกิน 
280 ซม. 

และดานใดดาน
หนึ่งตองไมเกิน 

100 ซม. นอยกวา 
1-30 กก. 

25-695 35-840 1-2 วัน 
ทําการ 

1-3 วัน  
ทําการ 

ไมมี
วันหยุด 

J&T 
Express 

ก+ย+ส 
ไมเกิน 450 ซม. 
และดานใดดาน
หนึ่งตองไมเกิน 

150 ซม. นอยกวา 
1-30 กก. 

35-1000 55-1100 1-3 วัน 
ทําการ 

1-3 วัน  
ทําการ 

ไมมี
วันหยุด 

ท่ีมา : Techsauce Team (2562) 
จากตารางท่ี 1.3 พบวาการเปรียบเทียบจุดเดนและราคาขอมูลบริการโลจิสติกสในประเทศไทย 

โดยบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด มีขนาดกวาง ยาว สูง ของพัสดุไมเกิน 120 เซนติเมตร น้ําหนักนอยกวา 
1-20 กิโลกรัม อัตราคาบริการกรุงเทพฯ และ ปริมณฑล อยูระหวาง 32-612 บาท ระยะเวลาในการขนสง 
1-2 วันทําการ อัตราคาบริการตางจังหวัด อยูระหวาง 36-612 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-3 วัน      
ทําการ มีวันหยุดตามนโยบายบริษัท ลําดับตอมา บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จํากัด               
มีขนาดกวาง ยาว สูง ของพัสดุไมเกิน 200 เซนติเมตร น้ําหนักนอยกวา 1-25 กิโลกรัม อัตราคาบริการ
กรุงเทพฯ และปริมณฑลอยูระหวาง 30-380 บาท อัตราคาบริการตางจังหวัด อยูระหวาง 50-420 บาท 
ระยะเวลาในการจัดสงวันทําการถัดไปหลังสงสินคา มีวันหยุดตามนโยบาย ลําดับตอมาบริษัท แฟลช 
เอ็กซเพรส จํากัด มีขนาดกวาง ยาว สูง ของพัสดุไมเกิน 280 เซนติเมตร และดานใดดานหนึ่งตองไมเกิน 
100 เซนติเมตร น้ําหนักนอยกวา 1-30 กิโลกรัม  
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อัตราคาบริการกรุงเทพฯ และปริมณฑล อยูระหวาง 25-695 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-2 วันทําการ 
อัตราคาบริการตางจังหวัดอยูระหวาง 35-840 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-3 วันทําการ ไมมีวันหยุด
และลําดับสุดทายบริษัท บริษัท เจแอนดที เอ็กซเพรส จํากัด มีขนาดกวาง ยาว สูง ของพัสดุไมเกิน 450 
เซนติเมตร และดานใดดานหนึ่งตองไมเกิน 150 เซนติเมตร น้ําหนักนอยกวา 1-30 กิโลกรัม อัตรา
คาบริการกรุงเทพฯ และปริมณฑล อยูระหวาง 35-1000 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-3 วันทําการ 
อัตราคาบริการตางจังหวัด อยูระหวาง 55-1100 บาท ระยะเวลาในการขนสง 1-3 วันทําการ ไมมีวันหยุด  

จากภาวการณแขงขันท่ีรุนแรงเพ่ือแยงชิงสวนแบงการตลาดของบริการสงพัสดุธุรกิจจึงตอง
มุงเนนการพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีดีเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดังกลาวจึงเปนท่ีมา
ของงานวิจัยครั้งนี้ท่ีผูศึกษามีความตองการศึกษา “วาปจจัยใดบางท่ีเปนสาเหตุท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” 
และเพ่ือใหทราบถึงการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทฯ ท่ีมีลูกคาเลือกใชบริการท้ังท่ียังเปนบริษัท
ขนสงท่ีพ่ึงเติบโตซ่ึงถือเปนสิ่งสําคัญตอความสําเร็จและสงผลตอความยั่งยืนของการดําเนินกิจการของ
บริษัทในอนาคต 
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1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย   

ตอเดือน ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการ           
เลือกใชบริการ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และการบอกตอหรือการแนะนําท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริ ษัท แฟลช เอ็กซ เพรส จํากัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  

1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความ
เชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา                    
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 

 1.3.1 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
  1.3.1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน      
ท่ีแตกตางกันท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด     
ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.3.1.2 ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาท่ี      
ใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ          
และการบอกตอหรือการแนะนํา ท่ีแตกตางกันท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 1.3.2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือ      
ไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา                    
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



19 
 

 
1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีใชในการวิจัย  
ทําการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถาม โดยใชกลุมตัวอยาง 400 ราย เปนลูกคา                     

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.4.2 ขอบเขตดานระยะเวลา  

ระยะเวลาท่ีศึกษาในการศึกษาครั้งนี้ ตั้งแตเดือน มกราคม ถึง มีนาคม 2563  
1.4.3 ขอบเขตดานตัวแปร 

1.4.3.1 ตัวแปรอิสระ  
    1.4.3.1.1 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
     1.4.3.1.1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน       
     1.4.3.1.1.2 ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 
ชวงเวลาท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใช
บริการ และการบอกตอหรือการแนะนํา  
    1.4.3.1.2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ     
ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจักและเขาใจ
ลูกคา                     

1.4.3.2 ตัวแปรตาม  
  การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
1.4.4 ขอบเขตดานประชากรศาสตร ลูกคา ท่ีเขามาใชบริการขนสงพัสดุของ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัด ตั้งแตเดือน มกราคม ถึง มีนาคม 2563 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



20 
 

 

1.5 คําจํากัดความในการวิจัย 
 การตัดสินใจเลือกใชบริการ หมายถึง การพิจารณาจากคุณภาพการใหบริการ และทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุด ตองการวางแผนโดยการตัดสินใจและตองคํานึงถึงวัตถุประสงคหลัก ใชเหตุผลประกอบการพิจารณา
ดวยทุกครั้ง โดยตัวชี้วัดการตัดสินใจเลือกใชบริการเปนการตัดสินใจการบริการท่ีผูใหบริการตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการอยางครบถวนและตรงตามความตองการ 
 การบริการขนสงพัสดุ หมายถึง การเคลื่อนยายพัสดุจากท่ีหนึ่งไปอีกท่ีหนึ่ง โดยใชพาหนะในการ
ลําเลียงพัสดุ และยาพาหนะทุกชนิดท่ีใชในการขนสงและจะตองมีใบอนุญาตประกอบกิจการตามกฎหมาย
ท่ีระบุไวอยางชัดเจน โดยตองคํานึกถึงความรวดเร็ว การบริการท่ีตอบสนองตอลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด หมายถึง บริษัทผูใหบริการจัดสงพัสดุไปยังท่ีตาง ๆ ในประเทศ
ไทย ซ่ึงเปนการรวมมือกันระหวางบริษัทประเทศจีน  

คุณภาพการใหบริการ (Servqual) หมายถึง การวัดการรับรู ความคาดหวังคุณภาพในการ
บริการของผูรับบริการ เพ่ือเปนหลักในการประเมินคุณภาพ โดยคุณภาพการใหบริการท่ีปรับปรุงใหม               
ของ Parasuraman และคณะ (1990) ประกอบดวย 5 มิติหลัก ดังนี้  

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีชัดเจนใหเห็นถึงสิ่งอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานท่ี บุคคล อุปกรณ เครื่องมือและเอกสารท่ีใชในการติดตอสื่อสารและ
สัญลักษณ  

2. ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของ
ผูบริโภคทุกครั้งท่ีมีการบริการท่ีเหมาะสม และผูรับบริการไดรับการดูแลอยางสมํ่าเสมอ และไมเลือก
ปฏิบัติตอผูมารับบริการ  

3. การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง ความพรอมและความม่ันใจท่ีจะใหบริการโดยการตอบสนอง
ความตองการของผูรับไดอยางงายดาย และไดรับความสะดวกสบายจากการใชบริการ  

4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา หมายถึง การสรางองคกรท่ีจะสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับ
ผูรับบริการ โดยผูใหบริการตองแสดงออกถึงทักษะ ทางความรูในเรื่องการบริการ และตอบสนองตอความ
ตองการของผูรับบริการ ดวยความสุภาพ มีความนุมนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี 

5. การรูจักและเขาใจลูกคา หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสของผูรับบริการตามความ
ตองการท่ีแตกตางกันออกไปของของผูรับบริการ 
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1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

          ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)              ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

ปจจัยดานประชากรศาสตร (สวนบุคคล)  
1.เพศ        
2.อายุ                    
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ขนสงพัสดุของลูกคา ��̂� 

 

 

ปจจัยดานประชากรศาสตร (พฤติกรรมการใชบริการ) 
1. ความถ่ีในการเลือกใชบริการ   

2. ชวงเวลาท่ีใชบริการ             

3. วันท่ีเลือกใชบริการ              

4. คาใชจายในการเลือกใชบริการ 

5. รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ 

6. การบอกตอหรือการแนะนํา 

คุณภาพการใหบริการ SERVQUAL 
1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (X1) 
2. ความเชื่อถือไววางใจได (X2) 
3. การตอบสนองตอลูกคา (X3) 
4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (X4) 
5. การรูจักและเขาใจลูกคา (X5) 
ท่ีมา  : Parasuraman และคณะ (1990) 
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1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากงานวิจัย 

1.7.1 เพ่ือทราบวาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยพฤติกรรมการใชบริการใดบางท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

1.7.2 เพ่ือทราบวาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการใดบางท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุของลูกคากลุม บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

1.7.3  เพ่ือนําผลการวิจัยท่ีไดไปปรับปรุงและปรับใชอยางเหมาะสม และตรงตามความตองการ

ของลูกคาท่ีมาใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
          การศึกษาเรื่อง “ ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช 
เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” ผูวิจัยไดศึกษา รวบรวมเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี        
และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการประกอบการวิจัย ดังนี้ 
          2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับลักษณะประชากรศาสตร (Demographic) 
          2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการลูกคา 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 2.5 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการลูกคาและการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการขนสง 

          2.7 ประวัติ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
          2.8 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับลกัษณะประชากรศาสตร (Demographic) 
ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2548, น. 22 อางถึงใน กันยากาญจน จันทรเหลี่ยม และพัฒน พิสิษฐ

เกษม, 2561, น. 352-364) ใหความหมายของลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไววาลักษณะทางดาน
ของประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได เชื้อชาติ ประสบการณ 
องคประกอบครบครัว ขนาดครอบครัว สัญชาติ ซ่ึงลักษณะดังกลาวนี้ลวนแตมีผลตอความตองการซ้ือ
สินคาและบริการ ทําใหลักษณะการเลือกซ้ือสินคาและบริการแตกตางกัน               

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538, น. 41-42 อางถึงใน สุณิสา ตรงจิตร, 2559, น. 16-17)         
ไดกลาววาลักษณะของประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญท่ีชวยบงชี้ตลาดเปาหมายไดชัดเจน และเปน
ตัวชี้วัดดานประชากรศาสตรท่ีมีความงาย ชัดเจน และสะดวกตอการตัดกลุม ดังนี้ 

1. อายุ (Age) นักการตลาดสามารถใชประโยชนจากการแบงแยกอายุของผูบริโภคในการกําหนด  
กลยุทธ หรือศึกษาความตองการในสินคาของผูบริโภคได ศึกษาการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค 
เนื่องจากผูบริโภคในแตละชวงอายุมีความจําเปนตอสินคาท่ีแตกตางกัน 

2. เพศ (Sex) ถือเปนตัวแปรท่ีมีความสําคัญในการแบงสวนตลาด ซ่ึงความแตกตางของเพศเปน
ตัวแปรสําคัญท่ีบงชี้ถึงความตองการของผูบริโภคท่ีแตกตางกัน เนื่องจากเพศชาย แพลเพศหญิงจะมี
คานิยม ความคิด วิธีคิด วิธีการตัดสินใจ และทัศนคติท่ีแตกตางกันในการตัดสินใจ 

3. สถานภาพ (Status) ประเภทของสถานภาพจะมีผลตอการตัดสินใจของบุคคล เนื่องจากวิธีคิด 
ทัศนคติ ความจําเปน หรือแนวทางการตัดสินใจ หรือบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอความคิดของบุคคลแตกตางกัน
ตามแตละสถานภาพ 
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4. รายได (Income) ผูบริโภคท่ีมีรายไดปานกลางและมีรายไดนอยกวา มีขนาดตลาดใหญกวา
ผูบริโภคท่ีมีรายไดสูงสินคาและบริการตาง ๆ จึงมีการแบงสวนตลาดตามรายได 

5. ระดับการศึกษา (Education) ผูท่ีอยูในระดับสูงสงผลใหมีการบริโภคสินคาท่ีมีคุณภาพดีกวา 
รวมถึงมีราคาสูงกวาการบริโภคสินคาของผูท่ีมีการศึกษาในระดับนอยลงมาก 

6. อาชีพ (Occupation) บุคคลท่ีมีอาชีพแตกตางกันสงผลใหมีความตองการในดานสินคาและ
บริการท่ีตางกัน 

Schiffman and Wisenblit (2015, อางถึงใน พัทธนันท ศุภภาคิณ และพัชรหทัย จารุทวีผลนุ
กูล, 2562, น. 133)  ไดกลาววาการแบงสวนตลาดประชากรทําไดโดยการแบงกลุมของผูบริโภคตาม อายุ 
รายได เชื้อชาติ เพศ การประกอบอาชีพ สถานภาพสมรส ประเภทและขนาดของใชในครัวเรือน และท่ีตั้ง
ทางภูมิศาสตรตัวแปรเหลานี้มีวัตถุประสงคเชิงประจักษและสามารถซักถามหรือการสังเกตไดอยาง
งายดาย สิ่งเหลานี้ชวยใหนักการตลาดไดจําแนกผูบริโภคแตละประเภทตามท่ีกําหนดไวไดอยางชัดเจน 
เชน กลุมอายุหรือกลุมรายไดเชนเดียวกับระดับชนชั้นทางสังคมท่ีจะถูกกําหนดโดยวัตถุประสงค          
การคํานวณดัชนีการชี้ระดับ 3 ตัวแปร คือ รายได ระดับการศึกษา และอาชีพ  

สรุปความหมายของลักษณะทางดานประชากรศาสตร หมายถึง จะสงผลตอการตัดสินใจของ

ลูกคา ลักษณะทางประชากรศาสตรในแตละดาน เพศ (Sex) อายุ (Age) ระดับการศึกษา (Education) 

อาชีพ (Occupation)  รายได (Income) สถานภาพ (Status) และตัวแปรท่ีใชรวมกันโดยกําหนดเปน

ลักษณะทางดานประชากรศาสตร ซ่ึงจําแนกไวเปน ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ 

วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และการบอก

ตอหรือการแนะนําจากแนวคิดทางดานประชากรศาสตร สงผลตอการตัดสินใจของลูกคา ลักษณะเหลานี้

สงผลชัดเจนถึงความแตกตางของแตละบุคคล เนื่องจากเปนปจจัยของประชากรศาสตรแตละบุคคล

แตกตางกันถือเปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีสงตอการตัดสินใจท่ีแตกตางกันออกไป  
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการคุณภาพการใหบริการลูกคา 
 2.2.1 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการลูกคา  

Lewis and Bloom (1983, p. 238 อางถึงใน พนิดา เพชรรัตน, 2556, น.6) ไดใหคํานิยามของ
คุณภาพการใหบริการ ท่ีเปนสิ่งท่ีสําคัญ เรื่องการบริการท่ีจะสงมอบโดยผูท่ีใหบริการตอท่ีผูรับบริการ
เพ่ือใหชัดเจน และสอดคลองตรงกับความตองการของผูรับบริการไดระดับมากกนอยเพียงใด และการสง
มอบบริการท่ีมีคุณภาพ คือ การตอบสนองตอผูรับบริการ เปนเรื่องพ้ืนฐานของความเชื้อม่ัน และ
ความหวังท่ีจะไดรับการการใชบริการของผูรับบริการ  

Gronroos (1990, p. 27 อางถึงใน อุไร ดวงระหวา, 2554, น. 9-10) ไดขยายความคําวาบริการ 
กิจกรรมหนึ่งหรือหลายกิจกรรมหลายอยางทีมีลักษณะไมมากจับตองไมได ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุก
กรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และหรือลูกคาบริษัทผลิตสินคา       
กับระบบของการใหบริการท่ีไดจัดไว เพ่ือชวยผอนคลายปญหาของลูกคา  

Crosby (1988, p. 15 อางถึงใน ณัฐพร ดอกบุญนาค กรูม และ ฐาปกรณ ทองคํานุช, 2559,        
น. 20) คุณภาพการใหบริการ “Service Quality” เปนแนวความคิดท่ีถือเปนหลักสําคัญตอการ
ดําเนินงาน ในเรื่องของการบริการ ท่ีการบริการนั้นจะตองไมมีขอบกพรองอุปสรรคและตองตอบสนอง
ตรงตามความตองการของผูรับบริการ รวมไปถึงสามารถท่ีจะรับรูความตองการของผูรับบริการได 

 Parasuraman et al (1990 อางถึงใน วิมลรัตน หงสทอง, 2555, น. 12) ไดกลาววาคุณภาพ
การใหบริการ (Service Quality) เปนความแตกตางระหวางสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังหรือปรารถนากับสิ่งท่ี
ลูกคาไดรับ 

โดยมีปจจัยท่ีสงผลตอความคาดหวังของลูกคาอยู 4 ปจจัย ดังนี้ 
 1. การบอกแบบปากตอปาก (Word-Of-Mouth Communication) ความคาดหวังท่ีเกิดข้ึนจาก

การบอกเลาปากตอปาก คือความคาดหวังท่ีจะเกิดจากคําบอกเลาท่ีผูรับสารทราบถึงจากคําแนะนําของ

เพ่ือน ๆ หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับการใชการบริการจากสถานท่ีบริการแหงนั้นมากอนหนานี้แลวแลวเกิด

การบอกตอ ซ่ึงคนพบวามีการใหบริการท่ีมีความประทับใจตอผูรับบริการ และสงผลใหผูรับบริการเกิด

ความคาดหวังกับบริการท่ีดีในการท่ีจะไดรับบริการ  

2. ความตองการสวนบุคคล (Customer’ s Personal Needs) อาจจะเปนสิ่งท่ีควรคํานึกถึง       
ท่ีทําใหเกิดระดับความคาดหวังของผูรับบริการท่ีอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิม เนื่องจากความตองการของ
แตละบุคคลมีความตองการท่ีไมเหมือนกัน ทําใหการบริการจําเปนตองใสใจตองผูรับบริการทุกคน    

3. ประสบการณในอดีต (Past Experience) ความคาดหวังท่ีเกิดจากประสบการณทางตรงท่ีเคย
พบเจอในอดีต ซ่ึงจะเปนปจจัยหลักทําใหมีสวนเก่ียวของกับประสบการณในดานการบริการท่ีเคยไดพบ
หรือเคยไดรับการบริการและยังสงผลตออิทธิพลตอความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการในดาน
ประสบการณอาจเปนประสบการณท่ีจะสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการหรือสรางความรูสึกท่ีไมพึง
พอใจใหผูรับบริการไดเชนกัน     
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4. การโฆษณาประชาสัมพันธ (External Communication) ความคาดหวังท่ีเกิดจากการ
ติดตอสื่อสารระหวางผูรับบริการ เพ่ือใหผูรับบริการมีโอกาสในการรับฟงสื่อ ซ่ึงท้ังการสื่อสารทางตรงและ
การสื่อสารทางออม ทําใหเกิดการสรางความเชื่อม่ันใหผูรับบริการ เชน การใหบริการดวยความเต็มใจ 
จริงใจ และตรงตอเวลา  

 Buzzell and Gale (1987, p. 79 อางถึงใน ณิชาภัทร บัวแกว, 2555, น. 30) ไดใหแนวคิด
คุณภาพการบริการวา เปนเรื่องท่ีไดรับความสนใจ และมีการใหความสําคัญอยางมาก โดยมีผลงานวิจัยท่ี
คนควาพฤติกรรมของผูบริโภค และผลงานของความคาดหวังของผูบริโภค พบวา คุณภาพการใหบริการ
เปนเรื่องท่ีซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภค 

Tenner and Detoro (1992, p. 68-69 อางถึงใน คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยทักษิณ, 2561, น. 9-10) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการรับริการของ
ผูรับบริการ ในความคิดของเทนเนอรและเดอโทโร ผูรับบริการจะมีจุดประสงคของความตองการท่ีจะให
ความคาดหวังของตนเองไดรับการตอบสนองหรือบรรลุผลอยางรวดเร็วและครบถวนสมบูรณ โดยจะมี
แนวโนมท่ีจะยอมรับการใหบริการ โดยทําการเปรียบเทียบจากประสบการณโดยตรงท่ีตนเองเคยไดรับ
การปฏิบัติเม่ือตนเองไดไปใชบริการ โดยจะกอนชําระคาบริการเสมอซ่ึงผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็
ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของตนเอง 
 ดังนั้นในองคกรท่ีจะประสบความสําเร็จการท่ีใหบริการสําหรับผูรับบริการจึงตองเปนองคกรท่ีจะ

สามารถจะสรางความพึงพอใจท่ีดีตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง   

โดยเปนตองนึกถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูรับบริการประกอบไดดวย  
1. ลักษณะประเภทของการบริการท่ีผูรับบริการตองการไดรับ  
2. ระดับความพึงพอใจของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  
3. ความสัมพันธของการดําเนินงานดานการบริการท่ีตองใหมีความสําคัญ  
4. การปฏิบัติงานท่ีผูใหบริการทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอผลการปฏิบัติงาน 
วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2536, น. 7-10 อางถึงใน ชลธิชา ศรีบํารุง, 2557, น. 12) ไดกลาววา 

บริการ คือสิ่งท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งท่ีเสื่อมสุญหายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําข้ึน 

(โดย/จากบริการ) และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพ่ือใชสอบบริการนั้น โดยทันที 

สมวงศ พงศสถาพร (2550, น. 66อางถึงใน คณุตม ระบิลเมทนี, 2557, น. 7) คุณภาพการ
ใหบริการ ทัศนคติตอผูรับบริการ ทางดานขอมูล คาดหวังวาจะไดรับการบริการท่ีอยูระดับท่ียอมรับได 
ผูรับบริการจะตองไดรับตองมีระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรับ ตามความคาดหวังและความพึง
พอใจของประชากรจะเปนผลมาจากการประเมินผลท่ีผูรับบริการจากการผูใหบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง          
การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ 
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ไพรพนา ศรีเสน (2544, อางถึงใน อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ, 2554, น. 6) การบริการหรือกระบวนการ
ในการดําเนินงานอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกรเพ่ือทําใหตอบสนองตอความตองการของบุคคล 
อ่ืน ๆ ท่ีไดรับความพึงพอใจและความสะดวกสบายทําใหเกิดความสุขจากผลการท่ีไดปฏิบัติโดยมี
ลักษณะเฉพาะเปนของบุคคลสามารถเกิดข้ึนไดจากความชวยเหลือ ความสะดวกรวดเร็วใหความเปน
ธรรมและความเสมอภาค ความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกลูให
ความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และความเสมอภาค 

พงษเทพ  สันติพันธ (2546, อางถึงใน อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ, 2554, น. 6) การใหบริการท่ี
ตอบสนองตอความตองการสวนบุคคลของคนสวนใหญท่ีไดรับ แตก็ตองดําเนินการอยางตอเนื่องใหทุกคน
ใหรับความสะดวกสบาย ไมสรางความยุงยากใหผูกับใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการท่ีมี
คํานึงถึงประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือการใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล
หรือเปนการใหบริการท่ีไมมีความชอบสวนบุคคล 
 สรุปความหมายของคุณภาพการใหบริการ หมายถึง การตอบสนองตอความตองการการ

ใหบริการ คุณภาพการบริการถือวาเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด ท่ีจะใชแขงขันท่ีอยูเหนือกวาคูแขงตองตระหนัก

ถึงการใหบริการท่ีไมขัดกัน มีความสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการอยางสมํ่าเสมอ จึงทําให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ และเปนเหตุผลสําคัญท่ีทําใหผูรับบริการสามารถตัดสินใจ

ตัดลสินใจเลือกใชบริการได 

 

2.2.2 ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับ SERVQUAL 

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1988, อางถึงใน ชญานิษฐ โสรส, 2559, น.7-13)           

โดยคุณภาพการใหบริการ เปนการใหบริการท่ีมีมากกวาความตองการความคาดหวังของผูรับบริการ โดย

เปนเรื่องในสวนของการประเมินหรือการแสดงออกทางความคิดเห็นทัศนคติท่ีเก่ียวของกันและความ

พรอมท่ีผูรับบริการควรไดรับ โดยผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการ พาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ 

สงผลใหเห็นถึงรูปแบบการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของผูรับบริการเปนไปในรูปแบบ

ของการเปรียบเทียบทางทัศนคติทางความคิดท่ีมีตอบริการ ท่ีมีความคาดหวังและมีการบริการตามท่ีไดรับ

ความตองการ มีความสอดคลองกันคือการใหบริการท่ีมีคุณภาพ การใหบริการท่ีไมขัดกันกับความ

คาดหวังของผูรับบริการอยางสมํ่าเสมอ และมีความพึงพอใจตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงท่ีทํา

ใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนไปตามท่ีผูรับบริการพึงพอใจ หรือไมเปนไปตามท่ีผูรับบริการ          

ไมพึงพอใจ  

Parasuraman and et.al.  (1990, P.21, อางถึงใน ศิลปชัย อุนอรุณ , 2554, น. 14-16)                  
ไดพัฒนาตัวแบบสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการพรอมกับพยายามกําหนดคุณภาพและการบริการ
ท่ีเหมาะสม ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรพาราซุรามานและคณะ ท่ีไดรับการพัฒนาข้ึนมาเพ่ือแสดงใหเห็นถึง
คุณภาพการบริการท่ีสามารถสรุปไดในตารางดานลางกอนท่ีจะมีการปรับปรุงใหมีคาเพียง 5 ดาน และได
ใหความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการบริการท่ีเชื่อถือได คือ 
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มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีชัดเจนให
เห็นถึงสิ่งท่ีอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานท่ี บุคคล อุปกรณ เครื่องมือและเอกสารท่ีใชในการ
ติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกถึงการไดรับการดูแล ความ
หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบริการ การบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการ
รับรูถึงการใหบริการนั้น ๆ ไดชัดเจน  
           มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการท่ีตรงกับ
ความตองการของผูรับบริการทุกครั้งท่ีมีการบริการท่ีเหมาะสม และไดรับการดูแลท่ีมีความสมํ่าเสมอไม
เลือกปฏิบัติกับผูมารับบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการนั้น รูสึกวาการบริการท่ีไดรับมีความดูแลเอาใจใสทํา
ใหมีความนาเชื่อถือ และผูรับบริการสามารถใหความไววางใจได  
           มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความม่ันใจท่ีจะ
ใหบริการโดยการตอบสนองความตองการของผูรับไดอยางงายดายและไดรับความสะดวกสบายจากการ      
ใชบริการ 

มิติท่ี 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางองคกรท่ี

จะสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงออกถึงทักษะทางความรูในเรื่อง

การใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดวยความสุภาพ มีความนุมนวล มีกริยา

มารยาทท่ีดี และตองมีทักษะท่ีใชการติดตอสื่อสาร ท่ีมีคุณสมบัติและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับ

บริการท่ีดีท่ีสุด 

          มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสของ
ผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางกันออกไปของผูรับบริการ ควรปฏิบัติกับผูมารับบริการทุกคนเทา
เทียมกัน  

สรุปความหมายของ SERVQUAL หมายถึง เปนตัวชี้วัดการรับรูคุณภาพการบริการซ่ึงผูรับบริการ
มีความคาดหวังตอการบริการอยางดี ผูรับบริการมีความรูสึกท่ีไดรับการดูแลเอาใจใส และความตั้งใจจาก
ผูใหบริการดวยบริการท่ีเต็มใจ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที มี
ความกระตือรือรนตองานใหบริการ และสิ่งสําคัญท่ีทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจคือการใหบริการ
อยางสมํ่าเสมอ 

ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยเลือกใชตัวชี้วัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการ (SERVQUAL)       
ใน 5 มิติหลัก ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability)       
การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) และการรูจัก        
และเขาใจลูกคา (Empathy) 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

 2.3.1 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับการตัดสินใจ  
Barnard (1938 ) ใหความหมายของ การตัดสินใจ คือ การกําหนดเปนทางเลือกจากทางเลือก      

หลายทาง กําหนดใหเหลือเพียงทางเดียว 
 Simon (1960) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ กระบวนการหาโอกาสในการตัดสินใจ         
การเลือกทางท่ีเปนไปได และทางเลือกของงานตาง ๆ ท่ีมี 
 Moody (1963) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การกระทําท่ีไมมีเวลาในการหาขอเท็จจริง 
 Gibson & Ivancevich (1970) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ กระบวนการท่ีสําคัญท่ี
ผูบริหารกระทําตามพ้ืนฐานของขอมูลขาวสาร 
 โจนส (Jones) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ เปนข้ันตอนการดําเนินการท่ีจะแกไขปญหา
ขององคกร โดยจะตองหาทางเลือก และควรเปนทางเลือกดีท่ีสุด เพ่ือทําใหบรรลุเปาหมายขององคกรท่ีได
กําหนดไว 
 เชิดศักดิ์ โฆวาสินธุ (2520) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ บุคคลท่ีจะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
นั้นข้ึนอยูกับเปาหมายหรือความมุงหวังท่ีไดตั้งไว จากทัศนคติท่ีมีตอสภาพแวดลอม หรือสิ่งเราท่ีเก่ียวของ
กับการตัดสินใจนั้น ๆ  
 วุฒิชัย จํานงค (2523) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การจัดการท่ีหลีกเลี่ยงไมได ซ่ึงเปน
กระบวนการตอเนื่องเพ่ือท่ีจะนําไปสูวัตถุประสงคหลัก อาจมีเครื่องมือท่ีมีสวนเก่ียวของ ในการตัดสินใจ
มาชวย จากการพิจารณาซ่ึงมาจากสาเหตุสวนตัว  
 โกวิท กังสนันท (2529) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือการตัดสินใตเปนการสะทอนใหเห็น
ถึงสภาวะผูตัดสินใจมีตัวลือกหมาย ๆ ตัว และตัวเขาจะเปรียบเทียบผลท่ีเกิดจากตัวเลือกตาง ๆ กอนท่ีจะ
ตัดสินใจเพ่ือเลือกตัวเลือกอยางใดอยางหนึ่ง เพ่ือนําไปปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย  

ถวัลย วรเทพพุฒิพงษ (2530) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ เปนกระบวนการเลือกหนทาง
ปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากบรรดาทางเลือกตาง ๆ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค 
 แสวง รัตนมงคลมาศ (2536) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การตัดสินใจการเลือก
ทางเลือก ทางเลือกนั้นควรมีใหเลือกหลายทางเลือก ไมควรมีทางเลือกเดียว และหากมีทางเลือกเพียง
ทางเลือกเดียว จะไมถือวาเปนการตัดสินใจ ตองใชเหตุผลประกอบในการพิจารณา โดยการใชขอมูล
ตัวเลขตาง ๆ มาพิจารณาเพ่ือตัดสินใจ  โดยจุดมุงหมายท่ีแนนอน ของการตัดสินใจนั้น ซ่ึงตองทราบถึงผล
ท่ีจะเกิดข้ึน 
 แพตเทอสัน (ชัช หะชาเล็ม 2540) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การท่ีบุคลเขาไปสูการ
เสี่ยง โดยมีการรวบรวมและประเมินขอมูล มีทางเลือกหลายทาง 
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ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2542) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ เปนการเลือกดําเนินการหรือไม
ดําเนินการ ท่ีเห็นควรวาดีท่ีสุดหรือต่ําท่ีสุดจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง ดังนี้ 

1. การทําความเขาใจในปญหาท่ีเกิดข้ึนและขอเท็จจริงของปญหาตาง ๆ 
2. การรวบรวมขาวสารและขอมูลเพ่ือใชประกอบการในการตัดสินใจ 
3. การวิเคราะหขาวสารจากแหลงขอมูลและใชขอมูลท่ีคนหามาเพ่ือประกอบการตัดสินใจ 
4. การเลือกปฏิบัติการดําเนินการท่ีดีท่ีสุดทางเลือกเดียว 
5. การดําเนินการใหเปนไปตามผลของการตัดสินใจ 
6. การติดตามและประเมินผลของการดําเนินการ 
บุษกร คําคง (2542) ใหความหมาย ของการตัดสินใจ คือ การใชขอมูลท่ีมีอยูและความรูพ้ืนฐาน

เพ่ือหาขอเสนอสรุปท่ีเปนท่ียอมรับเพ่ือนําไปสูการตัดสินใจทางเลือก 
อดุลย จาตุรงคกุล (2543, อางถึงใน วรชนก เต็งวงษวัฒนะ, 2561, น. 21) ไดกลาววามี 4 ปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสนใจของผูบริโภค ซ่ึงปจจัยดังกลาวไดแก 

1. ขอมูลดานขาวสาร เพราะในการตัดสินใจซ้ือสินคานั้นผูบริโภคจําเปนจะตองมีขอมูลเก่ียวกับ

ตัวสินคา ราคาสินคา และคุณลักษณะตาง ๆ ของตัวสินคา ซ่ึงแหลงขอมูลท่ีสําคัญแบงออกเปน 2 แหง คือ 

แหลงท่ีโฆษณาเพ่ือการคา และแหลงท่ีมาจากสังคม เชน เพ่ือน คนรูจัก ครอบครัว ซ่ึงไดมีการพูดคุย

แลกเปลี่ยนขอมูล หรือการบอกตอ เปนตน 

2. ลังคมและกลุมทางสังคม ไดแก วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอยกลุมอางอิง ครอบครัว ชนชั้นทาง

สังคม ปจจัยดังกลาวเปนปจจัยภายนอกท่ีมีอิทธิพลโดยตรงตอการตัดสินใจ 

3. แรงผลักดันดานจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรูบุคลิกภาพ และทัศนคติของ

ผูบริโภค ซ่ึงเปนปจจัยภายในท่ีจะผลักดันใหเกิดความตองการและความภักดีในตราสินคา เปนตน 

4. ปจจัยดานสถานการณ ไดแก เวลาและโอกาส จุดมุงหมายสถานท่ีรวมท้ังเง่ือนไข ซ่ึงเปนปจจัย
ท่ีมีผลทําใหผูบริโภคมีการตัดสินใจจะซ้ือหรือบริการใด โดยมีปจจัยภายใน และปจจัยภายนอก ท่ีกลาวมา
ขางตนเปนตัวผลักดันใหมีการตัดสินใจท่ีจะซ้ือสินคา และบริการนั้น 

วิไล จิระวัชร (2548) ใหความหมายของการตัดสินใจ คือ การเลือกการปฏิบัติท่ีเห็นวาดีท่ีสุดจาก
หลาย ๆ ทางท่ีมีอยู โดยพิจารณาอยางรอบคอบ เพ่ือเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

Blackwell, Miniard and Engel (2006, อางถึงใน ญาธินี เหลืองทรัพยทวี, 2560, น.9-10)        
ไดกลาววาการตัดสินใจของผูบริโภคจะผานข้ันตอนตาง ๆ 5 ข้ันตอน ดังนี้  

1. การตระหนักถึงปญหา กระบวนการการตัดสินใจซ้ือเกิดข้ึนเม่ือผูซ้ือตระหนักถึงปญหาหรือ
ความตองการ ซ่ึงตองอาจถูกกระตุนโดยสิ่งเราภายในหรือภายนอก 

2. การคนหาขอมูลขาวสาร เม่ือผูบริโภคไดรับการกระตุนจะมีแนวโนมท่ีจะคนหาขอมูลเพ่ิมเติม
เก่ียวกับสิ่งนั้น  

3. การประเมินผลขอมูลเพ่ือประกอบการตัดสินใจโดยพ้ืนฐานอยูบนทฤษฎีการเรียนรู ซ่ึงมองวา
ผูบริโภคจะตัดสินใจโดยอาศัยจิตใจสํานึกและเหตุผลสนับสนุน 

 
 
 
 



31 
 

4. การตัดสินใจในการประเมินทางเลือกนี้ ผูบริโภคจะสรางรูปแบบความชอบในระหวางตรา
สินคาตาง ๆ ท่ีมีอยูในทางเลือกเดียวกัน 

5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ ผูบริโภคมีประสบการณตามระดับความพึงพอใจ ซ่ึงตองมีการ
ตรวจสอบความพอใจหลักจากผูบริโภคดวย 

สรุปความหมายของการตัดสินใจเลือกใชบริการ หมายถึง การพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
ตองการวางแผนจัดอันดับความสําคัญของแตละทางเลือก หากจะตองเลือกทางเลือก จะตองมีทางเลือก
หลาย ๆ ทางหากมีทางเลือกเพียงทางเดียว จะไมถือวาเปนการตัดสินใจ โดยการตัดสินใจควรคํานึงถึง
วัตถุประสงคหลักในการตัดสินใจ และตองใชเหตุผลประกอบการพิจารณาดวยทุกครั้ง และสามารถวัดได
จาก 3 มิติ จาก ไดแก อันดับแรกเม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ทานจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป อันดับสองทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
บริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัวหรือคนรูจัก และลําดับสุดทายทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนอง
การใหบริการอยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน 

2.3.2 ทฤษฎท่ีีเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการ 

ชนิดาภา วรณาภรณ  (2555 )  การตัดสิน ใจ ใชบริ การหรือ ไม ใชบริ การต อง ข้ึนอยู                              
กับองคประกอบหลัก 6 ประการ คือ 
 2.3.1 องคประกอบท่ี 1 ขอมูลขาวสาร ขอเท็จจริงของบริการ 
  2.3.1.1 ประสบการณทางตรง หมายถึง ผูรับบริการไดรับการบริการดวยตนเองและเกิด
การรับรูการบริการวาตนนั้นมีความพอใจกับบริการ 
  2.3.1.2 ประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูล ขาวสารจากการบอก
ตอจากบุคคอ่ืน หรือรับจากระบบสารสนเทศตาง ๆ และทําใหเกิดการรับรู 
 2.3.2 องคประกอบท่ี 2 เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบริการไดคํานึกถึงการบริการหรือในดาน
ตาง ๆ เชน สัญลักษณ  รสชาต กลิ่น สีสัน การออกแบบ เปนตน 
 2.3.3 องคประกอบท่ี 3 เจตคติ หรือ ความรูสึกของผูรับบริการรูสึกถึงความรูสึกเชิงบวกหรือเชิง
ลบตอบริการนั้น ๆ 

2.3.4 องคประกอบท่ี 4 ความเชื่อม่ันในการบริการ เปนการประเมินผล และการตัดสินใจวา      
การบริการ มีความตรงกับความตองการของตนเองหรือไม ดวยความเชื่อเกิดจากการไดรับการสื่อสารหรือ
ระบบสารสนเทศเก่ียวกับบริการนั้น ๆ  

2.3.5  องคประกอบท่ี 5 ความมุนม่ันในการใชการตัดสินใจใชดวยการวางแผนการใช 
2.3.6 องคประกอบท่ี 6 การซ้ือบริการ ซ่ึงเปนข้ันตอนทายสุด ท่ีผูรับบริการตัดสินใจเลือก              

ใชในการรับบริการ  
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สรุปความหมายของการตัดสินใจเลือกใชบริการ หมายถึง การพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

ตองการวางแผนจัดอันดับความสําคัญของแตละทางเลือก หากจะตองเลือกทางเลือก จะตองมีทางเลือก

หลาย ๆ ทางหากมีทางเลือกเพียงทางเดียว จะไมถือวาเปนการตัดสินใจ โดยการตัดสินใจควรคํานึงถึง

วัตถุประสงคหลักในการตัดสินใจ และตองใชเหตุผลประกอบการพิจารณาดวยทุกครั้ง โดยตัวชี้วัดการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ คือการบริการท่ีตอบสนองตอความตองการครบถวน ตรงตามความตองการ     

วันและเวลาท่ีเปดใหบริการมีความเหมาะสมตอการใชบริการ อัตราคาบริการท่ีจัดสงพัสดุแบบลงทะเบียน

มีความเหมาะสมตอระยะทางอัตราคาบริการท่ีจัดสงพัสดุแบบดวนพิเศษมีความเหมาะสมตอระยะทาง 

และแนวโนมท่ีจะแนะนํา บริษัทฯ ใหแกบุคคลใหมาใชบริการ 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 2.4.1 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 Schiff mam & kanuk (1994) กระบวนการตัดสินใจซ้ือ หมายถึง ข้ันตอนในการเลือกสินคาท่ีมี

การซ้ือสินคามากกวาสองทางเลือก โดยพฤติกรรมของผูบริโภค ตองมีการพิจารณาจากกระบวนการการ

ตัดสินใจท้ังภายในจิตใจ และพฤติกรรมทางดานกายภาพทําใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือ 

 ลฎาภา พูลเกษม (2550) กระบวนการตัดสินใจเปนกระบวนการทางความคิดท่ีใชเหตุและผลใน

การเลือกทางเลือกจากหลาย ๆ ทางเลือกท่ีมีอยูเพ่ือใหไดทางเลือกท่ีดีท่ีสุด แลพเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของตนเองใหมากท่ีสุด 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) กระบวนการในการเลือกท่ีจะเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งซ่ึง

ผูบริโภคจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอ โดยท่ีผูบริโภคจะเลือกสินคา

หรือบริการตามท่ีไดรับขอมูลและขอจํากัดจากสถาณการณ การตัดสินใจถึงเปนกระบวนการท่ีสําคัญและ

ผูภายในจิตใจของผูบริโภค  

 2.4.2 ทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 Kotler (2000) การท่ีผูบริโภคจะทําการตัดสินใจซ่ือนั้นจะประกอบไปดวยปจจุบันภายใน นั่นคือ

แรงจูงใจในการรับรู การเรียนรูบุคลิกภาพและทัศนคติของผูบริโภคซ่ึงจะทําใหสะทอนใหเห็นถึงความ

ตองการ ควนตะหนักถึงความตองการในการมีสินคาใหเลือกหลายหลาย ท่ีผูบริโภคเขามาเก่ียวของ     

และมีความสัมพันธของขอมูลท่ีผูบริการใหขอมูลมาและสุดทายของการตัดสินใจคือการประเมิน   

ทางเลือกนั้น ๆ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ในการตัดสินใจซ้ือ (Buying 

decision process) เปนลําดับข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคท่ีตองผานกระบวนการ 5 ข้ันตอน      

ท่ีจะนําไปสูการตัดสินใจ ดังนี้. 

 1. ความตองการไดรับการกระตุนหรือการรับรูถึงความตองการ (Need Arousal or Problem 
Recognition) เปนจุดเริ่มของกระบวนการซ้ือ ซ่ึงผู ซ้ือตองตระหนักถึงความตองการและปญหา              
มีความรูสึกถึงความแตกตางระหวางสภาวะท่ีผูซ้ืออยูในเหตุการณนั้น ความตองการอาจจะถูกกระตุน โดย
ตัวกระตุนจากภายใน และอาจกระตุนจากตัวกระตุนภายนอก 
 2. การแสวงหาขอมูล (Information Search) ผูบริโภคท่ีถูกกระตุนอาจจะไมหาขอมูลมากข้ึน     
ถาแรงผลักดันของผูบริโภคมีความแข็งแกรงและสินคาหรือบริการอยูใกล ผูบริโภคมักจะทําการซ้ือ          
หรืออาจจะเก็บความตองการนั้นไวในความจํา หรือไมก็หาขอมูลท่ีเก่ียวกับความตองการเพ่ิม โดยอาจมา
ไดจากหลายแหง ดังนี้ 
  2.1 แหลงขอมูลขาวสารบุคคล  
  2.2 แหลงขอมูลพานิชย 
  2.3 แหลงขอมูลสาธารณะ 
  2.4 แหลงขอมูลท่ีเกิดจากความชํานาญ 
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 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) วิธีท่ีผูบริโภคหาขอมูลเพ่ือใหไดการ
พิจารณาการตัดสินใจ โดยผูบริโภคเลือกทางเลือกท่ีเห็นวาเหมาะสม โดยแยกเปนหมวดหมูเพ่ือวิเคราะห
เปรียบเทียบ ขอดีและขอเสียของแตละสินคาหรือบริการ  
 4. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เปนข้ันตอนการประเมินท่ีผูบริโภคจะจัดอันดับความ  
ชื่นชอบในแตละตัวเลือก และจะสรางความตั้งใจซ้ือข้ึน โดยการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคมักจะซ้ือสินคา
หรือบริการท่ีชอบมากท่ีสุด แตอาจมีปจจัย 2 ประการเขามาใหพิจารณาระหวางความตั้งใจกับการ
ตัดสินใจซ้ือ  
 5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post purchase Behavior) ผูบริโภคจะเกิดความพอใจหรือไมพอใจ
และอาจจะเกิดพฤติกรรมหลังการซ้ือ ปญหาอาจอยูท่ีวาสาเหตุใดท่ีเปนปจจัยท่ีทําใหผูซ้ือนั้น เกิดความไม
พอใจในการซ้ือ และอาจจะข้ึนอยูกับความสัมพันธระหวางความคาดหมายของผูบริโภค กับการปฏิบัติการ
ของสินคา ถาสินคานอยกวาความคาดหวัง ผูบริโภคอาจจะผิดหวัง ถาตรงกับความหมายผูบริโภคจะพอใจ 
แตถาดีเกินความคาดหมายผูบริโภคจะยินดีมาก 
 สรุปกระบวนการตัดสินใจซ้ือ หมายถึง การจัดสินใจซ้ือท่ีเปนกระบวนการ ท้ัง 5 ข้ันตอน           
โดยกระบวนการตัดสินใจซ้ืออยางแรกตองคํานึงถึง ความรูถึงความตองการของผูบริโภคและสิงท่ีเปน
ตัวกระตุนอาจะเปนท้ังปจจัยภายในและปจจัยภายนอก และอาจเปนสิ่งท่ีเปนความตองการทางธรรมชาติ
ของมนุษย และผูบริโภคยังตองหาขอมูลท่ีจะตัดสินใจในสินคาหรือบริการ อาจจะหาขอมูลท่ีมาจาก
ประสบการณในอดีตหรือปจจุบัน เพ่ือเปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับการตัดสินใจ โดยอาจมาจากหลายๆแหง     
ทําใหเปนตัวบงข้ีในการประเมินทางเลือกท่ีตองพิจารณาขอมูลขาวสารเพ่ือทําการประเมินทางเลือก         
และเปรียบเทียบคุณสมบัติตาง ๆ นําไปประกอบการตัดสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด และหลังจากนั้นดู
พฤติกรรมหลังการซ้ืออาจะเกิดความพอใจหรือไมพอใจตามมา และหากเกิดความไมพอใจตองมีการ
ปรับปรุงและแกไขใหเหมาะสมตอไป 

ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยเลือกใชตัวชี้วัดกระบวนการตัดสินใจของผูรับบริการ ) ใน 5 มิติหลัก ไดแก    

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา 

(Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) และการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
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2.5 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการลูกคาและการตัดสินใจเลือกใชบริการ   

จากงานวิจัยของ อภิญญา จันทรสังข (2559) ท่ีศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสงพัสดุภัณฑของ บริษัท เคอรี่ เอ็กเพลส จํากัด ในเขตจังหวัดสมุครปราการ โดยผลการทดสอบ

พบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการ สงสินคาแตกตางกันและ

พฤติกรรมการใชบริการสงพัสดุของบริษัทมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการสงสินคา    

โดยน้ําหนักสินคา สถานท่ีปลายทาง ความถ่ีในการใชบริการ และดานเหตุผลเลือกใชบริการมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจดวนสภาพแวดลอมภายในศูนยบริการ มีความสัมพันธสูงสุดและ         

ดานเหตุผลเลือกใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการสงสินคาโดยตอบสนองลูกคา

มีความสัมพันธสูงสุด 

จากงานวิจัยของ รัตนะ พุทธรักษา (2560) ท่ีศึกษาคุณภาพการบริการดานการนําจายท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคา บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา ท่ีทําการไปรษณียรามอินทราผล

การศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามมี

ระดับความเชื่อม่ันตอคุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมาการดูแลเอาใจใส ความนาเชื่อถือการตอบสนอง

และความเปนรูปธรรมของบริการ ซ่ึงตัวแปรทุกตัวลวนมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 

จากงานวิจัยของ กันยากาญจน จันทรเหลี่ยม และพัฒน พิสิษฐเกษม (2561) ท่ีศึกษาปจจัยท่ีมี
ผลตอความพึงพอใจการใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต จากการศึกษาประชากรศาสตร       
ท้ัง 5 ดาน พบวามีปจจัยประชากรศาสตรเพียง 3 ดานเทานั้นท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต คือ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ โดยอายุ ระดับการศึกษาและ
อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิตแตกตาง
กัน นอกจากนั้นพบวาคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ
ไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต 

จากงานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแกว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2562) การเปรียบเทียบลักษณะ
ผู ใชบริการ คุณภาพบริการท่ีไดรับ และประสิทธิภาพท่ีไดรับ ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของ                 
บริษัท ขนสงเคอรี่ เอ็กซเพรส จํากัด และบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด พบวา ภายรวมปจจัยสวนบุคคล      
ดานอายุ สวนดานคุณภาพนาเชื่อถือไววางใจไดสงผลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของบริษัท ขนสงเคอรี่   
เอ็กซเพรส จํากัด บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ภาพรวมปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และรายได สวนดาน
คุณภาพนาเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานรูจักและเขาใจลูกคา สงผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการซํ้าของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด  
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จากงานวิจัยของ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และสมพล ทุงหวา (2562) ผลของคุณภาพการใหบริการ
ตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของผูใหบริการขนสง พบวา บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด คุณภาพการ
ใหบริการในดานความเปนรูปธรรม และในดานการใหความเชื่อม่ัน มีอิทธิพลตอการตัดสินใจอยาง          
มีนัยสําคัญ 0.05 บริษัท เคอรรี่ เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จํากัด คุณภาพการใหบริการในดานความ
นาเชื่อถือ และในดานการเอาใจใส มีอิทธิพลตอการตัดสินใจอยางมีนัยสําคัญ 0.05 บริษัท เอสซีจี        
เอ็กเพรส จํากัด คุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และดานการ       
เอาใจใส มีอิทธิพลตอการตัดสินใจอยางมีนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการลูกคาและการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

หัวขอ ความเปน
รูปธรรม

ของ
บริการ 

ความ
เช่ือถือ

ไววางใจ
ได 

การ
ตอบสนอง
ตอลูกคา 

การให
ความ

เช่ือม่ันตอ
ลูกคา 

การรูจัก
และ

เขาใจ
ลูกคา 

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 บัวแกว  
และกฤษดา เชียรวัฒนสุข 
(2562) 

     3* 

กฤษดา เชียรวัฒนสุข  
และสมพล ทุงหวา (2562) 

     5* 

 จากตารางท่ี 2.1 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการลูกคาและการตัดสินใจเลือกใช

บริการ ท้ัง 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) และการรูจักและ

เขาใจลูกคา (Empathy) โดยผูวิจัยอภิญญา จันทรสังข (2559) มีความสัมพันธท้ังหมด 4 ดาน , ผูวิจัย

รัตนะ พุทธรักษา (2560) มีความสัมพันธท้ังหมด 5 ดาน , ผูวิจัย กันยากาญจน จันทรเหลี่ยม และพัฒน 

พิสิษฐเกษม (2561) มีความสัมพันธท้ังหมด 5 ดาน , ผูวิจัยณิชาภัทร บัวแกว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข 

(2562) มีความสัมพันธท้ังหมด 3 ดาน และผูวิจัยกฤษดา เชียรวัฒนสุข และสมพล ทุงหวา (2562)          

มีความสัมพันธท้ังหมด 5 ดาน 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการขนสง 

 2.6.1 พระราชบัญญัติการขนสงทางบก พ.ศ. 2522 มาตรา 4 ในพระราชบัญญัติ ดังนี้  

การขนสง หมายความวา การขนคน สัตว หรือสิ่งของโดยทางบนดวยรถ 

การรับจางการขนสง หมายความวา การรับจางขนสงบุคคล สัตวและสิ่งของ ท่ีใหบุคคลอ่ืนมา

รับจางขนสง ซ่ึงจะเปนผูท่ีไดรับใบอนุญาตประกอบกิจการขนสง ทําการขนสงจากพัสดุท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ี

หนึ่ง จัดการขนสงตองรับผิดชอบในการขนสงใหถึงจุดหมาย ท่ีบุคคลอ่ืนจางมา 

รถ หมายความวา เปนยาพาหนะทุกชนิดท่ีสามารถใชการขนสงทางบก ซ่ึงจะมีกระบวนการ

ดําเนินกําลังเครื่องยนต และอาจใชกําลังไฟฟาในการจัดสง  โดยถึงไดใหหมายความรวมจนถึงยานพาหนะ

รถพวงของรถนั้น แตในกรณีนี้ไมนับรถไฟ 

         2.6.2 จักรกฤษณ ดวงพัสตรา (2543) ไดใหความหมายขององคประกอบการขนสง 7 ประการ 
ดังนี้ 

2.6.2.1 การขนสง (Transportation) หมายถึง การเคลื่อนยายคน สัตว สิ่งของ จาก
สถานท่ีหนึ่งไปยังอีกสถานท่ีอีกแหงหนึ่ง หากการพิจารณา อาจกอใหเกิดความเขาใจผิดท่ีเกิดข้ึนมาไดวา
การขนสงเปนการเคลื่อนยายเฉพาะคน สัตว หรือสิ่งของจากอาคารแหงหนึ่งเทานั้น แตความจริงคือ การ
ขนสงยังมีอีกรูปแบบ โดยครอบคลุมไปถึงท้ังเรื่องการขนสง การขนถาย การเคลื่อนยายคนหรือสิ่งของ
ภายในอาคาร ภายในบาน ภายในท่ีทํางานหรือภายในโรงงานดวย การใชรถเข็นชวยบรรทุกสินคา หรือ
การท่ีกรรมกรขนถายสินคาท่ีทาเรือ ก็นับเปนสวนหนึ่งของกิจกรรมการขนสงเชนเดียวกัน 

2.6.2.2 องคประกอบของอุปสงคการขนสงสินคา ผูผลิตหรือผูสงสินคาแตละคนมีความ
ตองการบริการขนสงท่ีแตกตางกันออกไปนับตั้งแตใหความสนใจกับระยะเวลาท่ีการขนสง ความแนนอน 
ความสามารถในการเขาถึงแหลงตลาดแหลงผลิต ขีดความสามารถการใหบริการและความปลอดภัยใน
การขนสง โดยมีรายละเอียดดังนี้  

2.6.2.3 ระยะเวลาในการขนสง (Transit Time) จะมีผลกระทบตอปริมาณสินคา       
คงคลังท่ีตองเก็บสตอกไว ซ่ึงสินคาคงคลังท่ีเก็บไวนั้นถือเปนตนทุนท่ีสําคัญตัวหนึ่ง เพราะผูผลิตหรือผูขาย
จะตองเสียคาใชจายในการเก็บรักษาหรือตนทุนดอกเบี้ย รวมถึงตนทุนในการดําเนินงานซ่ึงถาในการขนสง
ตองใชระยะเวลานาน ๆ แลวจะทําใหตองมีการเก็บสตอกสินคาเหลานี้ไวเปนจํานวนมาก ในทางตรงกัน
ขามถามีสตอกสินคาไวนอยเกินไปอาจจะทําใหเกิดเหตุการณสินคาขาดมือและเสียโอกาสในการขายได
เหมือนกันดังนั้นผูบริหารจะตองวางแผนและคํานวณระดับสินคาคงคลังในเหมาะสมในแตละสถานการณ 

2.6.2.4 ความแนนอน (Reliability) หมายถึง ความสมํ่าเสมอคงเสนคงวาของบริการ
ขนสง รวมถึงการเสนอความถ่ีการใหบริการเปนประจํา มีระยะเวลาในการเดินทางไมคลาดเคลื่อนมาก 
สามารถรับสงของตรงตามตารางเวลา โดยปจจุบันมีการนําระบบการผลิตแบบภายทันเวลา (Just in 
Time) มาใช ซ่ึงจําเปนตองการการบริหารขนสงท่ีสามารถมารับสงของไดตรงเวลา  
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2.6.2.5 ความสามารถในการเขาถึงแหลงผลิตและตลาด (Accessibility) ความสามารถ
ท่ีผูขนสงจะใหบริการขนสงระหวางแหลงผลิตกับแหลงตลาดโดยตรงเปนสิ่งสําคัญเพราะถาไมสามารถ
ใหบริการไดโดยตรง จะทําใหผูขายสินคามีตนทุนและระยะเวลาการเดินทางเพ่ิมข้ึน ซ่ึงความสามารถใน
การเขาถึงแหลงตลาดนี้จะเปนตัวกําหนดขนาดของอุปสงคบริการขนสง 

2.6.2.6 ขีดความสามารถในการใหบริการ (Capacity) ความสามารถของผูขนสงในการ
ใหบริการพิเศษตรงตามความตองการของลูกคา ถือเปนสิ่งท่ีสําคัญในเรื่องของขีดความสามารถในการ
ใหบริการ ในสวนนี้จะรวมถึงความพรอมของเครื่องมือ อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีใชใน
การขนสงหรือขนถายสินคาตามแตลักษณะตลาดของสินคา 

2.6.2.7 ความปลอดภัย (Security) ความปลอดภัยขณะทําการขนสงเปนสิ่งท่ีผูขนสง      
ทุกรายใหความสนใจมาก เนื่องจากผูวาจางมีความคาดหวังท่ีจะเห็นสินคาของตนไปถึงมือผูรับหรือลูกคา
ไดอยางครบถวน ไมมีการสูญเสียหรือเสียหาย เพราะในการติดตอการคา ลูกคาอาจจะปฏิเสธไมจายเงิน        
คาสินคา เม่ือพบวาสินคาท่ีขนสงไมครบถวน สูญหาย เสียหาย หรือไมอยูในสภาพตามท่ีตกลงไวในสัญญา  

2.6.3 เอกสิทธิ์ คงทอง (2556) ระบบการขนสงท่ีเปนกระบวนการในองคประกอบของการ
ประกอบกิจการของสินคา ท่ีมีความสําคัญตอสินคากอนท่ีจะดําเนินการไปถึงผูรับสินคาไดอยางปลอดภัย
และมีความตรงตอเวลา ตองมีศักยภาพดานการขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ โดยผูประกอบกิจการตองมีความ
เขาใจในบทบาทหนาท่ีของผูใหบริการดานการขนสง ตองเขาใจในกระบวนการการจัดสงตั้งแตข้ันตอน
เริ่มตนไปถึงข้ันตอนสุดทาย ตองคํานึกถึงสินคาประเภทนั้นใหตรงตามยานพาหนะของการจัดสงและตอง
คํานึกถึงตนทุนของผูประกอบกิจการและเจาของท่ีจัดสงสินคาดวย 

สรุปความหมายของการขนสง หมายถึง การเคลื่อนยายพัสดุจากท่ีหนึ่งไปอีกท่ีหนึ่ง โดยใช

พาหนะในการลําเลียงพัสดุ และยาพาหนะทุกชนิดท่ีใชในการขนสงและจะตองมีใบอนุญาตประกอบ

กิจการตามกฎหมายท่ีระบุไวอยางชัดเจน โดยตองคํานึกถึงความรวดเร็ว การบริการท่ีตอบสนองตอลูกคา

อยางสมํ่าเสมอ  
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2.7 ประวัติ แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  

   บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด เริ่มกอตั้งในป พ.ศ 2560 โดยนายคมสันต แซลี ประธาน

กรรมการบริหาร จัดตั้งบริษัทท่ีดําเนินธุรกิจรับจัดสงสินคาและพัสดุท่ัวไป และเปนบริษัทขนสงท่ีเติบโต

อยางรวดเร็ว โดยผูบริหารท่ีมีประสบการณจากบริษัทขนสง บริษัทโลจิสติกส บริษัทดานการเงิน ท่ีมี

ชื่อเสียงท้ังในประเทศและตางประเทศ ดวยการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย โดยพันธกิจของบริษัท เชื่อถือ 

รวดเร็ว ปลอดภัย บริการรับพัสดุฟรีถึงบาน ภายใตสโลแกน คิดถึง สงถึง และวัฒนธรรมองคกรท่ีคํานึกถึง

ลูกคากอนเสมอ มุงเนนการบริการขนสงพัสดุท่ีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ผานชองทางแอปพลิเคชัน 

หนาสาขา หรือชองทางโซเซียลเน็ตเวิรกตาง ๆ โดยพนักงานบริษัทตองยึดหลักการทํางานเปนทีมเวิรด

เปนหลัก และตองทํางานดวยความสุจริต และความจริงใจตอลูกคา องคกรและตนเอง สงผานการ

ใหบริการขนสงพัสดุท่ีรวดเร็ว นาประทับใจ เพ่ือตอบสนองความไววางใจท่ีลูกคาใชบริการ  

 การบริการทางดานบุคก้ิง การกดจองคิวทางออนไลน บริการรับพัสดุหนาบานฟรี นอกกจากได

ราคาท่ีถูกแลว สามารถเลือกวันเวลาท่ีเหมาะสม และสามารถคนหาสาขาของแฟลช เอ็กซเพรส คํานวณ     

คาขนสง ติดตามสถานะพัสดุ และยังสามารถบันทึกขอมูลลูกคาทางธุรกิจของคุณในสมุดบันทึกรายชื่อ      

สามารถเลือกจัดการบนหนาเว็บไซต หรือชองทางแอปพลิเคชัน 

 การบริการทางดานจัดการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพโดยบริษัทใชระบบ Flash Express KA 

System (KAS) เปนระบบท่ีมีทีมวิจัยพัฒนาเชี่ยวชาญและมีคุณภาพของบริษัทแฟลช เอ็กซเพรส ซ่ึงเปน

ระบบบริหารจัดการออเดอรสําหรับลูกคารายใหญโดยเฉพาะ ระบบ KA System สามารถตรวจสอบ 

จัดการออเดอร ใชบริการฝากสงพัสดุ และพิมพบารโคดไดครั้งละจํานวนมาก เพียงนัดลวงหนาปุมเดียวก็

สามารถเรียกพนักงานขนสงเขาไปรับพัสดุไดแลว ขอมูลในการเชื่อมตอ API เพ่ือใหลูกคาสามารถติดตาม

พัสดุไดตลอดเวลา ระบบ KA จะทําใหการจัดการพัสดุและการจัดการทางธุรกิจเปนเรื่องงายและมี

ประสิทธิภาพ  หากตองการใชระบบ KA สามารถดาวนโหลดไดจากหนาเว็ปนี้ ซ่ึงปจจุบันระบบ KA จะ

รองรับสําหรับ  ระบบ Windows เทานั้น 
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2.8 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) จากการศึกษาวิจัย ปจจัยท่ีสงผลตอการใหบริการกรณีศึกษา 

การประปาสวนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลทํา
การวิจัย คือ ผูใชบริการของการประปาสวนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 ตัวอยาง 
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมาน ประกอบดวย Independent sample t-test, One-way ANOVA, LSD และ Multiple Linear 
Regression ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพญชาย อายุระหวาง 21-30 ป ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี รายไดตอเดือน 20,001 - 30,000 บาทและอาชีพเปนพนักงานเอกชน และคุณภาพใหบริการ    
5 ดาน พบวาดานความนาเชื่อถือ ดานวัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานความ
รับผิดชอบ มีความสําคัญในระดับมาก สวนดานความแนนอน มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง และใน
สวนของการใหบริการ พบวา ดานบุคคล/เจาหนาท่ีใหบริการ และดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ใหบริการ   มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 

วรชนก เต็งวงษวัฒนะ (2558) จากการศึกษาวิจัย คุณภาพการใหบริการ การตระหนักถึงราคา 

ภาพลักษณตราสินคา และการบอกตอท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทเอกชน

ภายในประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใชการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามแบบ

ปลายปด ท่ีผานการทดสอบความเชื้อม่ัน โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีใช

บริการขนสงพัสดุบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย จํานวน 200 คน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชทดสอบสติ

ฐาน คือการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ 

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองความ

ตองการ ดานการใหความม่ันใจและการตระหนักถึงราคาสงผลตอการตัดสนใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ

ของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05      

โดยภาพของการรวมกันพยากรณของการตัดสินใจจะคิดเปนรอยละ 74.0 ของปจจัยคุณภาพการ

ใหบริการดานความเปนรูปธรรม ดานความเขาใจการรับรูถึงความตองการของภาพลักษณตราสินคา    

และเปนการบอกตอซ่ึงจะไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริ ษัทเอกชน 

ภายในประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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ชญานิษฐ โสรส (2559) จากการศึกษาวิจัย คุณภาพการใหบริการไปรษณียจังหวัดจันทบุรีท่ี

สงผลตอภาพลักษณ ไปรษณียไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบุรี โดยการใชแบบสอบถามการเก็บขอมูลจากผู

ท่ีใชบริการไปรษณียจังหวัดจันทบุรี จํานวน 400 คน เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิง

พรรณนา ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมท้ังสถิติเชิงอนุมานเพ่ือ

ทดสอบสมสติฐานการวิจัย ไดแก คา T-test , F-test , ANOVA และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ 

อีกท้ังไดทําการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณลูกคารายใหญและลูกคาท่ีมาใชบริการเปนประจํา 

จํานวน 20 ชุด  

ผลการศึกษาพบวาการศึกษาเชิงปริมาณผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับขอมูล

คุณภาพการใหบริการ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความม่ันใจ ดานการเอาใจใส ดานสิ่งท่ี

สัมผัสได  ดานความพึงพอใจของผูรับบริการ ดานเจาหนาพนักงานท่ีผูใหบริการ ดานสถานท่ี ดานการ

รับรูบริการและขาวสาร ณ ท่ีทําการไปรษณียภาพรวมสวนใหญอยูในระดับมาก การวิเคราะหขอมูลเชิง

อนุมานตามสมมติฐานการวิจัย ขอท่ีหนึ่งประเภทของการบริการท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจท่ี

แตกตางกัน พบวาประเภทบริการ ทุกประเภทไมมีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการไมแตกตางกัน มี

เพียงประเภทของตีพิมพตอภาพลักษณความพึงพอใจของผูรับบริการ มีผลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 อภิญญา จันทรสังข (2559) จากการศึกษาวิจัย ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สงพัสดุภัณฑของ บริษัท เคอรี่ เอ็กเพลส จํากัด ในเขตจังหวัดสมุครปราการ โดยใชประชากรกลุมตัวอยาง 

400 ราย ทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือท่ี 0.984 วิเคราะหผลการใชสถิติเชิงพรรณนาและ

วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ โดยทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติ T-test , F-test และทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู วิธีการทดสอบ (LSD) และทดสอบความสําพันธจาก Chi-square test 

และวัดความสัมพันธโดยใชคาสถิติ contingency coefficient ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการสง

สินคาแตกตางกัน และพฤติกรรมการใชบริการสงพัสดุของบริษัทมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ                                            

ตอการใหบริการสงสินคา โดยน้ําหนักสินคา สถานท่ีปลายทาง ความถ่ีในการใชบริการ และดานเหตุผล

เลื อกใชบริ การ  มีความสัม พันธ กับความ พึงพอใจด วนสภาพแวดล อมภายใน ศูนยบริ การ                                

มีความสัมพันธสูงสุดและดานเหตุผลเลือกใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการสง

สินคาโดยตอบสนองลูกคามีความสัมพันธสูงสุด 
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ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบตอบถามสวนใหญไดรับจดหมายดวนพิเศษ (EMS) เปนจํานวนมาก 

โดยเปนเพศชายและเพศหญิงในจํานวนท่ีเทากัน มีชวงอายุ 30-39 ป ชวงการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญ

มีอาชีพเปนขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดตอเดือนประมาณ 30,001 บาทข้ึนไป โดยมี

ระดับความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามมีระดับความเชื่อม่ัน

ตอคุณภาพบริการมากท่ีสุดรองลงมาการดูแลเอาใจใส ความนาเชื่อถือ การตอบสนองและความเปน

รูปธรรมของบริการ ซ่ึงตัวแปรทุกตัวลวนมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 

ญาธินี เหลืองทรัพยทวี (2560) จากการศึกษาวิจัยปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและ

ภาพลักษณตราสินคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ กรณีศึกษาของบริษัทขนสงเอกชนเคอรี่ เอกซเพรส 

(Kerry Express) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยใชแบบสอบถามปลายปดท่ีผานการตรวจสอบ

ความนาเชื่อม่ันในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ประชาชนท่ีอาศัยในอําเภอ

เมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี การ

หาคาเฉลี่ย การหารอยละและวิเคราะหถดถอยพหุคูณ  

ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ บริษัท ขนสงเอกชนเคอรี่ เอกซเพรส 

(Kerry Express) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทราไดแก ภาพลักษณตราสินคาดานผูใชดานคุณสมบัติ 

และคุณภาพการใชบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานคุณคา ซ่ึงปจจัยท้ัง 4 สามารถ

รวมกันพยากรณการตัดสินใจใชบริการขนสงเอกชนเคอรี่ เอกซเพรส (Kerry Express) ในเขตอําเภอเมือง

จังหวัดฉะเชิงเทรา ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 กันยากาญจน จันทรเหลี่ยม และพัฒน พิสิษฐเกษม (2561) จากการศึกษาวิจัยปจจัยท่ีมีผลตอ

ความพึงพอใจการใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต โดยมีกลุมตัวอยาง 384 คน ซ่ึงไดมา           

โดยสุมตัวอยางแบบสะดวก จากอาจารย นักศึกษา บุคลากรภายในมหาวิทยาลัยรังสิต และบุคคลท่ัวไปท่ี

ใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต จากการศึกษาประชากรศาสตร ท้ัง 5 ดาน  

ผลการศึกษาพบวามีปจจัยประชากรศาสตรเพียง 3 ดานเทานั้นท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต คือ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ กลาวคืออายุ ระดับ

การศึกษาและอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัย

รังสิตแตกตางกัน นอกจากนั้นพบวาคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใชบริการไปรษณียไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต 
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สิริยากร ปานรอด และรัชชพงษ ชัชวาลย (2561) การวิจัยครั้งนี้ผลการวิจัยการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กรณีศึกษา เขตพ้ืนท่ีการใหบริการของท่ีทําการไปรษณียสงขลา 

โดยกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ คือประชาชนผูใชบริการไปรษณียสงขลา เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปน

แบบสอบถาม แบงออกเปน 2 สวน คือขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามและการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และมีคาความเชื่อม่ันท่ี 0.967 ซ่ึงผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรม

แกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ประกอบดวยคาสถิติเชิงพรรณนา  

ผลการศึกษาพบวาระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา

หลายดานพบวาดวนความเชื่อม่ันมีคาเฉลี่ยสูงสุด สวนดานเจาหนาท่ีและความสะดวกมีคาเฉลี่ยท่ีต่ําท่ีสุด    

 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา         

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการศึกษา

ครั้งนี้ ผูศึกษาไดกําหนดการศึกษาคนควาตามข้ันตอน ดังนี้  

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ ประชากรในพ้ืนท่ีจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขต
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีจุดบริการตัวแทนรับพัสดุ  32 จุดบริการ  

โดยคํานวณหาตัวอยางจากสูตร W.G.Cochran (1997 อางถึงใน กาญจพรรษ เมฆอรุณ. 2560,    
น. 58 - 59) เนื่องจากไมทราบจํานวนของกลุมตัวอยาง ดังนั้นผูวิจัยจึงใชการคํานวณดวยสูตร มีระดับ
ความเชื่อม่ัน รอยละ 95 และมีความคาดเคลื่อนจากประชากรกลุมตัวอยาง รอยละ 5   
สูตรการคํานวณ  

� =  
P(1 − �) �2

�
2  

n  = แทน จํานวนของขนาดตัวอยาง 
   P  =  แทน กลุมของประชากรท่ีผูวิจัยกําลังสุมตัวอยาง  .50 
   Z  =  แทน ระดับความเชื่อม่ัน รอยละ 95 (Z มีคาเทากับ 1.69) 
   E  =  แทน คาความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = .05 
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แทนคา     � = (0.5)(1−0.5)(1.96)2

(0.05)2
 

           =  384.16 
 ขนาดของตัวอยางท่ีคํานวณไดคือ 384.16 หรือ ใชขนาดกลุมตัวอยาง 385 คน โดยมีความ
ผิดพลาดไมเกินรอยละ 5 ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 แตเพ่ือปองกันความ คลาดเคลื่อนในการเก็บ
แบบสอบถาม ดังนั้นผูวิจัยจึงใชขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 ตัวอยาง 
 การสุมตัวอยาง (Sampling Method) คือ ใชวิธีสุมตัวแบบเจาะจง (Purposive Sampling)        
เปนการสุมจากผูเขาใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3.2.1 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ในการศึกษาครั้งนี้ เปนชุดแบบสอบถามประเภทชุดแบบสอบถามชนิดปลายเปด (Open ended 
Question) และแบบสอบถามชนิดปลายปด (Close ended Question) โดยเพ่ือใหครอบคลุมเรื่องท่ี
ตองการศึกษา โดยสามารถแบงออกเปน 3 สวน ไดดังตอไปนี้  

สวนท่ี 1 ปจจัยดานประชากรศาสตร  
 3.2.1.1 คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลมีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ ลักษณะคําถามเปนแบบ
ปลายเปด จํานวน 5 ขอ ไดแก 

  ขอท่ี 1 เพศ คําตอบ 2 ทางเลือก ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ  
  ขอท่ี 2 อายุ มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ  
  ขอท่ี 3 ระดับการศึกษา  มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ 

  ขอท่ี 4 ระดับรายได มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ  
  ขอท่ี 5 อาชีพ  มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ  
 3.2.1.2 คําถามเก่ียวกับปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ ลักษณะ
คําถามเปนแบบปลายเปด จํานวน 6 ขอ ไดแก 
  ขอท่ี 1 ความถ่ีในการเลือกใชบริการ มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ  
  ขอท่ี 2 ชวงเวลาท่ีใชบริการ มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ 
  ขอท่ี 3 วันท่ีเลือกใชบริการ มีหลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ 
  ขอท่ี 4 คาใชจายในการเลือกใชบริการ หลายคําตอบ ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ 

  ขอท่ี 5 รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ คําตอบ 2 ทางเลือก ใชระดับการวัดขอมูล

แบบนามบัญญัติ 

  ขอท่ี 6 การบอกตอหรือการแนะนํา คําตอบ 3 ทางเลือก ใชระดับการวัดขอมูลแบบ       

นามบัญญัติ 

  



47 
 

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับแบบสอบถามปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา ไดแก             

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา 

(Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

สวนท่ี 3  แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา ไดแก เม่ือทานตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทานจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ทานมีแนวโนมท่ีจะ
แนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัวหรือคนรูจักใหมาใชบริการ
และทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน 
 ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและขอชี้แนะสําหรับการใชบริการ จากการคํานวณ
ตัวอยางท่ีใชในการวิจัย เทากับ 385 คน โดยประมาณ 400 ราย โดยใชมาตรวัดของ Likert Rating 
Scale เปนการใหคําตอบ 5 ระดับ คือ 
 ระดับ คะแนน 5 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย มากท่ีสุด 
 ระดับ คะแนน 4 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย มาก 
 ระดับ คะแนน 3 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย ปานกลาง 

ระดับ คะแนน 2 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย นอย 
ระดับ คะแนน 1 คะแนน  หมายถึง  เห็นดวย นอยท่ีสุด 
ผู ว ิจัยไดกําหนดคาอัตราภาคชั ้น ของแตละปจจัยที่ทําการศึกษาในสวนนี ้จะใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูป สําหรับการประมวนผลของขอมูลโดยคํานวณคาอัตราภาคชั้น โดยการคํานวน
หาจากสูตรเพ่ืออธิบายสําหรับอัตราภาคชั้น ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา,2551) 

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

การแปลความหมายระดับคะแนนเฉลี่ย                       
 ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง  ระดับ นอยท่ีสุด 

ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.61  หมายถึง  ระดับ นอย 
ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 2.62 - 3.42 หมายถึง  ระดับ ปากลาง 
ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 3.43 - 4.23 หมายถึง  ระดับ มาก 
ชวงชั้นของคาคะแนนเฉลี่ย 4.24 - 5.00 หมายถึง  ระดับ มากท่ีสุด  
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สวนท่ี 4 เปนคําถามปลายเปด (Open Ended) ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบ
แบบสอบถาม มีจํานวน 1 ขอ 

3.2.2 การทดสอบความนาเช่ือถือของเครื่องมือ 
 3.2.2.1 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบให

เกิดความถูกตองและครอบคลุมของเนื้อหา และนํามาปรับปรุงใหแบบสอบถามสมบูรณซ่ึงเปนการทดสอบ    
ความเท่ียงตรงของเนื้อหาแบบสอบถาม 

 3.2.2.2 แบบสอบถามในสวนท่ี 2 และสวนท่ี 3 ผูวิจัยทําการทดสอบคุณภาพของ
แบบสอบถามเพ่ือใหเกิดความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability)       
โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 การทดสอบความตรงทางดานเนื้อหา ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปทดสอบความตรงเชิง
เนื้อหาโดยผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน ซ่ึงผูเชี่ยวชาญไดประเมินดวยตนเองดวยคะแนน 3 ระดับ
ประกอบดวย 1 = สอดคลอง , 0 = ไมแนใจ -1 ,= ไมสอดคลอง และผูเชี่ยวชาญไดใหปรับปรุง
แบบสอบถามตามคําแนะนําท่ีใความชัดเจนใหสอดคลองกับเนื้อหามากยิ่งข้ึน จากการแกไขซ่ึงให
ผูเชี่ยวชาญทําการหาคาดัชนีมีความสอดคลองระหวางขอคําถาม โดยใชสูตรดังนี้ (ธีระ กุลสวัสดิ์, 2558)  

IOC = 
∑R
N

 

IOC = ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงค 

  ∑R = ผลบวกของคะแนนจากผูเชี่ยวชาญ 
  N = จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามโดยการศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎี             
และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ และนํามาประยุกตความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา และความเชื่อม่ัน โดยผูเชี่ยวชาญ         
จํานวน 3 ทาน ซ่ึงผูเชี่ยวชาญไดประเมินดวยตนเอง และผูเชี่ยวชาญไดใหปรับปรุงแบบสอบถาม             
ตามคําแนะนําใหความชัดเจนและสอดคลองกับเนื้อหามากยิ่งข้ึนโดยใชดัชนีความสอดคลอง (Index           
of Item Objective Congruence - IOC) ท่ีมีคาเทากับ 0.50 ข้ึนไป จึงจะนําไปทําการทดลองใช                            
(พรประภา ไชยอนุกูล, 2561) 

ผลสรุปคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามในแบบสอบถามอยูระหวาง 0.60 - 1 
ผูวิจัยจึงแบบสอบถามไปทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชสถิติและจากพิจารณาการหาคา
สัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha coefficient) โดยมีคาตั้งแต 0 ถึง 1 หาคาท่ีได
ใกลเคียงกับ 1 แสดงวาแบบสอบถามมีระดับความเชื่อถือมาก ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ตองมีคามากกวา 0.7   
จึงจะถือวาแบบสอบถามมีความเหมาะสมจึงยอมรับได ดังตาราง 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ดวยวิธีของ Cronbach’s Alpha coefficient 
ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ขนสงพัสดุ  
จํานวนขอคําถาม คาสัมประสิทธิ์ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ  4 0.829 
ความเชื่อถือไววางใจได 4 0.910 
การตอบสนองตอลูกคา 4 0.896 
การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 4 0.942 
การรูจักและเขาใจลูกคา 4 0.937 
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 3 0.763 

 จากตารางท่ี 3.1 สรุป สรุปวามเชื่อม่ันของแบบสอบถามใชวิธีการวิเคราะหดวยคาสัมประสิทธิ์
แอลฟาครอนบาค Cronbach’s Alpha coefficient พบวาดานความเปนรูปธรรมของบริการ ท่ี                     
มีคาสัมประสิทธิ์ 0.829 ดานความเชื่อถือไววางใจได มีคาสัมประสิทธิ์ 0.910 ดานการตอบสนอง               
ตอลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ 0.896 ดานการรูจักและเขาใจลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ 0.937 และ                   
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ 0.763 สรุปไดวาแบบสอบถาม                
มีความนาเชื่อถือดี 
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3.3 การเก็บรวบรวมขอมลู 
1. ขอความอนุเคราะหจากสํานักงานบัณฑิตศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                  

ราชมงคลธัญบุรี  ออกหนังสือราชการไปยัง บริ ษัท แฟลช เ อ็กซ เพรส  จํา กัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพ่ือขอความอนุเคราะหใชพ้ืนท่ีในการเก็บแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด 
 2. ผูวิจัยดําเนินการแจกแบบสอบถามไปยังผูท่ีมาใชบริการจํานวน 400 ชุด  
 3. จัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเองพรอมตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม 
 4. ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีตรวจสอบแลวนําไปวิเคราะหในโปรมแกรมวิเคราะหขอมูล 
(SPSS) ทางสถิติ 

 

3.4 วิธกีารวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากเก็บขอมูลท่ีตองการแลว ผูศึกษานําขอมูลท่ีไดมาลงรหัสและประมวลผลดวยโปรม         
แกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) เพ่ือคํานวณหาคาสถิติตาง ๆ                       
ท่ีใชในการวิจัย ดังนี้ 
 3.4.1 การวิเคราะหสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) 

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับตัวแปรปจจัยทางดานประชากรศาสตรเพ่ือทราบลักษณะ
ของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงใชตารางการแจกแจงความถ่ีท่ีแสดงผลเปนคารอยละ (Percentage)  
คาความถ่ี (Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Divination)  
 3.4.2 การวิเคราะหสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) 
  3.4.2.1 การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติ 
Independent Samples t-test ใชในการทดสอบสมมติฐานดานเพศ  
  3.4.2.2 การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 3 กลุมข้ึนไป        
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ใชในการทดสอบสมมติฐานดานสวนบุคคล
และพฤติกรรมการใชบริการ หากผลทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตองทดสอบเปน
รายคู โดยใชวิธี (Least Significant Difference : LSD) (กัลยา วานิชยบังชา, 2545) 

3.4.2.3 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression)             
ใชในการทดสอบสมมติฐานเพ่ือทําการศึกษาอิทธิพลระหวางตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบริการ          
ท่ีมีตอตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด      
ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยทดสอบวิธีแบบ Stepwise ท่ีระดับความเชื่อม่ัน (Confidence 
Interval) รอยละ 95 
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การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ จะทําการตรวจสอบ
ปญหา Multicollinearity คือ ตัวแปรอิสระแตละตัวตองไมมีความสัมพันธระหวางกัน โดยการทดสอบ 
โดยใชคาสถิติ Tolerance และคา Variance Inflation Factor (VIF) ถาหากคา Tolerance เขาใกล 1 
แสดงวาตัวแปรเปนอิสระจากกัน แตถาเขาใกล 0 แสดงวาเกิดปญหา และคา VIF หากมีมากกวา 10  
แสดงวา ระดับความสัมพันธของตัวแปรการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุเสนท่ีมากแสดงวาเกิดปญหา
และคา Tolerance มากกวา 0.1 และคา VIF หากมีนอยกวา 10 คือ ตัวแปรอิสระแตละตัวตองไมมี
ความสัมพันธกัน (ประมวล มียอด, 2561) 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

4.1 การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 
 4.1.1 ดานประชากรศาสตร 
 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของลูกคาประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ              
และระดับรายได โดยใชการหาคาความถ่ีและรอยละ มีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ี และรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

ตัวแปร จํานวน รอยละ 
1. เพศ   
ชาย  134 33.5 
หญิง  266 66.5 
รวม 400 100.00 
2. อายุ   
ต่ํากวา 18 ป 18 4.5 
18 - 20 ป 95 23.8 
21 - 30 ป 230 57.5 
31 - 40 ป 54 13.5 
มากกวา 41 ป   3 0.3 
ต่ํากวา 18 ป 18 4.5 
รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ี และรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ตัวแปร จํานวน รอยละ 

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 
ขาราชการ 27 6.8 
พนักงานบริษัทเอกชน 40 10 
ธุรกิจสวนตัว  180 45 
อ่ืน ๆ 3 0.8 
รวม 400 100.00 
5. ระดับรายได     
ไมเกิน 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 
มากกวา 50,001 บาท 26 6.5 
รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.1 พบวา การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของลูกคาประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และระดับรายได จากการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา มีรายละเอียดดังนี้  

1. ดานเพศ อันดับท่ี 1 เพศหญิง จํานวน 266 คน คิดเปน รอยละ 66.5 และรองลงมา
คือเพศชาย จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 66.5  

2. ดานอายุ  อันดับท่ี 1 อายุ 21 - 30 ป จํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.5 รองลงมา
คือ อายุ 18 - 20 ป จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 23.8 อายุ 31 - 40  ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 
13.5 อายุต่ํากวา 18 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 และอายุมากกวา 41 ป จํานวน 3 คน คิดเปน
รอยละ 0.3  

3. ดานระดับการศึกษา อันดับท่ี 1 ปริญญาตรี จํานวน 223 คน คิดเปนรอยละ 55.8 
รองลงมาคือ ปวส./อนุปริญญา จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.5 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จํานวน 
80 คน คิดเปนรอยละ 20 ปริญญาโท จํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 และปริญญาเอก จํานวน 2 คน 
คิดเปนรอยละ 0.5                    

4. ดานอาชีพ อันดับท่ี 1 ธุรกิจสวนตัว จํานวน 180 คน  คิดเปนรอยละ 45 รองลงมา
คือ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 28.8 พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 40 คน      
คิดเปนรอยละ 10 พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 ขาราชการ จํานวน 27 คน คิด
เปนรอยละ 6.8 และอ่ืน ๆ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8  

5. ดานระดับรายไดตอเดือน อันดับท่ี 1 ระดับรายไดตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท 
จํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 32.5 รองลงมาคือ รายไดตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท จํานวน       
85 คน คิดเปนรอยละ 21.3 รายไดตอเดือน 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.3  
รายไดตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3 รายไดตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาท จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.3 และรายไดตอเดือน มากกวา 50,001 บาท จํานวน 26 
คน คิดเปนรอยละ 6.5 
 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการการใชบริการของลูกคาประกอบดวย ความถ่ีในการเลือกใช
บริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ รูปแบบการสง
พัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการ โดยใชการหาคาความถ่ีและ
รอยละ มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงความถ่ี และรอยละของขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม   

ตัวแปร จํานวน รอยละ 
1. ความถี่ในการเลือกใชบริการ   
นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน  51 12.8 
1-2 ครั้งตอเดือน 168 42.0 
1-2 ครั้งตอสัปดาห 107 26.8 
3-4 ครั้งตอสัปดาห 29 7.3 
มากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห 45 11.3 
รวม 400 100.00 
2. ชวงเวลาท่ีใชบริการ   
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. วันท่ีเลือกใชบริการ   
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 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงความถ่ี และรอยละของขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ตัวแปร จํานวน รอยละ 

4. คาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ   
นอยกวาหรือเทากับราคา 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 
มากกวา 501 บาท 37 9.3 
รวม 400 100.00 
5. รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ   
สงพัสดุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 198 49.5 
สงพัสดุตางจังหวัด 202 50.5 
รวม 400 100.00 
6. การบอกตอหรือการแนะนํา 
     การเลือกใชบริการ 

  

สมาชิกในครอบครัว  99 24.8 
เพ่ือน 179 44.8 
คนรูจัก 122 30.5 
รวม 400 100.00 

จากตาราง 4.2 พบวา การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการการใชบริการของลูกคาประกอบดวย 
ความถ่ีในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ วันท่ีเลือกใชบริการ คาใชจายในการเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุ รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการ             
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา มีรายละเอียดดังนี้  
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 1. ผูใชบริการมีพฤติกรรมดานความถ่ีในการเลือกใชบริการ อันดับท่ี 1 ความถ่ีในการ
เลือกใชบริการ 1-2 ครั้ง ตอเดือน จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 42.0 รองลงมาคือ 1-2 ครั้งตอสัปดาห 
จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 26.8 นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 
มากกวา 4 ครั้งตอสัปดาหจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.3 และ 3-4 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 29 คน 
คิดเปนรอยละ 7.3  

 2. ดานชวงเวลา อันดับท่ี 1 เวลา 17.01 - 20.00 น. จํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ 
46.0 รองลงมาคือ เวลา 13.01 - 17.00 น. จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 38.0 และเวลา 09.01 - 
12.00 น. จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0  

 3. ดานวันท่ีเลือกใชบริการ อันดับท่ี 1 วันอาทิตย จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22.0 
รองลงมาคือ วันเสาร จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.5 วันศุกร จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5      
วันอังคาร จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 วันพุธ จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 วันพฤหัสบดี 
จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 และวันจันทร จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8  

 4. ดานคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุราคา อันดับท่ี 1 ราคา 101 - 200 
บาท จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 41.8 รองลงมาคือ ราคา 301 - 400 บาท จํานวน 121 คน คิดเปน       
รอยละ 30.3 มากกวา 501 บาท จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 ราคา 26 - 100 บาท จํานวน 31 คน 
คิดเปนรอยละ 7.8 ราคา 201 - 300 บาท จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 ราคา 401 - 500 บาท 
จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 และนอยกวาหรือเทากับราคา 25 บาท จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 
2.0  

 5. ดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ อันดับท่ี 1 สงพัสดุตางจังหวัด จํานวน      
202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมาคือ สงพัสดุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จํานวน 198 คน คิดเปน
รอยละ 49.5  

 6. การบอกตอหรือการแนะนํา อันดับท่ี 1 เพ่ือน จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.8 
รองลงมาคือ คนรูจัก จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.5 สมาชิกในครอบครัว จํานวน 99 คน คิดเปน   
รอยละ 24.8 
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สวนท่ี 2 ปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขต      

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

การวิเคราะหขอมูลปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา ประกอบดวย ความเปนรูปธรรม
ของบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจัก
และเขาใจลูกคา โดยใชการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 

      ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ความเปนรูปธรรมของบริการ 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. พนักงานแตงกายสุภาพ  

สะอาด และเรียบรอย 

4.78 0.507 มากท่ีสุด 2 

2. พนักงานมีความพรอมและ 

เต็มใจใหบริการ 

4.80 0.402 มากท่ีสุด 1 

3. สถานท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวก 

อาทิ ปากกา กาวและเทปใส จัดเตรียม

ไวสําหรับลูกคาใชบริการ 

4.54 0.499 มากท่ีสุด 4 

4. สถานท่ีบริการสะอาดเปนไป 

ตามมาตรฐาน 

4.62 0.486 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.68 0.386 มากท่ีสุด  
จาตารางท่ี 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ      

เลือกใชบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ โดยอยู ในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.68                   
และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ โดยอยูในระดับ 
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.80 รองลงมาคือ พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด และเรียบรอย โดยอยูในระดับ      
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.78 สถานท่ีบริการสะอาดเปนไปตามมาตรฐาน โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 
4.62 และสถานท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวก อาทิ ปากกา กาวและเทปใส จัดเตรียมไวสําหรับลูกคาใช
บริการ โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.54 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา        

      ดานความเชื่อถือไววางใจได 

คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1.  พนักงานใหบริการลูกค าอย าง

ถูกตอง 

4.75 0.466 มากท่ีสุด 2 

2. พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถ

ใหคําแนะนําและตอบคําถามของ 

ลูกคาได 

4.75 0.435 มากท่ีสุด 3 

3. พนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวยความ

จริงใจและใหเกียรติเสมอ 

4.74 0.441 มากท่ีสุด 4 

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

ระยะเวลาท่ีแจงไว 

4.76 0.429 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.74 0.393 มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 

เลือกใชบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74  และเม่ือพิจารณา
เปนแตละหัวขอยอยพบวา พนักงานใหบริการไดภายในระยะเวลาท่ีแจงไว โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด                          
มีคาเฉลี่ย 4.76 รองลงมาคือ พนักงานใหบริการลูกคาอยางถูกตอง โดยอยูในระดับ มากท่ีสุดมีคาเฉลี่ย 
4.75 พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถใหคําแนะนําและตอบคําถามของลูกคาได โดยอยูในระดับ    
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.75 และพนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวยความจริงใจและใหเกียรติเสมอ โดยอยู       
ในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 
      ดานการตอบสนองตอลูกคา 

คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ดานการตอบสนองตอลูกคา 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. การบริการมีความรวดเร็ว  

ทันตามเวลา 

4.71 0.455 มากท่ีสุด 1 

2. พนักงานสามารถแกไขปญหาของ

ลูกคาได 

4.68 0.468 มากท่ีสุด 2 

3. พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะ

ใหบริการลูกคา 

4.59 0.492 มากท่ีสุด 3 

4. พนักงานสามารถตอบปญหาทางสื่อ

ออนไลนได 

4.47 0.499 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.61 0.418 มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 4.5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 

เลือกใชบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.61 และเม่ือพิจารณา
เปนแตละหัวขอยอยพบวา การบริการมีความรวดเร็วทันตามเวลา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 
4.71 รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาของลูกคาได โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.68 
พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.59 และพนักงาน
สามารถตอบปญหาทางสื่อออนไลนได โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.47 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 
      ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. มาตรฐานของการบริการเปนท่ี

ยอมรับของลูกคา 

4.65 0.478 มากท่ีสุด 1 

2. การใหบริการเปนไปตามข้ันตอน

ขอบบริษัท 

4.65 0.478 มากท่ีสุด 1 

3. บริษัทสามารถรับประกันการบริการ

สงพัสดุทําใหลูกคาเกิดความไววางใจได 

4.63 0.485 มากท่ีสุด 2 

4. พนักกงานมีกิริยามารยาท วาจาท่ี

สุภาพเรียบรอย 

4.62 0.485 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.63 0.444 มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 4.6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 

เลือกใชบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.63 และเม่ือ
พิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา มาตรฐานของการบริการเปนท่ียอมรับของลูกคา โดยอยูในระดับ 
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.65 และการใหบริการเปนไปตามข้ันตอนขอบบริษัท โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด       
มีคาเฉลี่ย 4.65 รองลงมาคือ บริษัทสามารถรับประกันการบริการสงพัสดุทําใหลูกคาเกิดความไววางใจได 
โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.63 และพนักกงานมีกิริยามารยาท วาจาท่ีสุภาพเรียบรอย โดยอยู
ในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.62 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 
                ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

คุณภาพการใหบริการลูกคา 
ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. พนักงานใหความเอาใจใสดูแลลูกคา

แตะละรายเทาเทียมกัน 

4.73 0.443 มากท่ีสุด 3 

2. พนักงานใหบริการดวยความเปน

มิตร และมีความสุภาพออนโยน 

4.73 0.446 มากท่ีสุด 2 

3. พนักงานสามารถจดจํารายละเอียด

ของพัสดุท่ีลูกคาตองการจัดสง 

4.73 0.443 มากท่ีสุด 3 

4. บริษัทถือวาผลประโยชนของลูกคา

เปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด 

4.78 0.416 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.74 0.401 มากท่ีสุด  
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 
เลือกใชบริการ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 และเม่ือพิจารณา
เปนแตละหัวขอยอยพบวา บริษัทถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด โดยอยูในระดับ มาก
ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.78 รองลงมาคือ พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร และมีความสุภาพออนโยน โดย
อยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 พนักงานใหความเอาใจใสดูแลลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน โดย
อยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 และพนักงานสามารถจดจํารายละเอียดของพัสดุท่ีลูกคาตองการ
จัดสง โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73  
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สวนท่ี 3 ปจจัยทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

การวิเคราะหขอมูลปจจัยทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา ประกอบดวย เม่ือทาน
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทานจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป ทานมี
แนวโนมท่ีจะแนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัท ท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจัก
ใหมาใชบริการ และทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตามความ
ตองการของทาน โดยใชการหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 
ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

       ขนสงพัสดุของลูกคา 
การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ขนสงพัสดุของลูกคา 
�̅ SD แปลผล อันดับ 

1. เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทานจะ

กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 

4.91 0.294 มากท่ีสุด 1 

2. ทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนําการ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัท  

ท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว  

หรือคนรูจักใหมาใชบริการ 

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

ตอบสนองการใหบริการอยางครบถวน

ตรงตามความตองการของทาน 

4.72 0.451 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.84 0.293 มากท่ีสุด  
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ตารางท่ี 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการ ดานการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.84 
และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอย เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทาน
จะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.91 รองลงมาคือ ทานมีแนวโนม
ท่ีจะแนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจักใหมาใช
บริการ โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.90 และทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการ
อยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.72 
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4.2 การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน  
4.2.1 วิธีการทดสอบ t-test สําหรับขอมูลท่ีจําแนกเปน 2 กลุม 
4.2.2 วิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) สําหรับขอมูล                    

ท่ีจําแนกมากวา 2 กลุม ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 การวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานท่ี 1  

H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานเพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ           
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานเพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ           
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.9 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานเพศกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ       

     ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 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 พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ           
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ           
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน  

 
ตารางท่ี 4.10 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอายุกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ       

        ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของบริษัท
ในครั้งนี้ ทานจะกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป 

ระหวางกลุม 0.626 4 0.156 1.830 0.122 
ภายในกลุม 33.764 395 0.085   

รวม 34.390 399 
   

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี จ ะ
แนะนําการเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของบริษัท ท่ีทาน
ใชบริการใหแกครอบครัว 
หรือคนรูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 0.638 4 0.159 1.741 0.140 
ภายในกลุม 36.160 395 0.092   

รวม 36.798 399 
   

3.ทานคิดวาบริษัทมีบริการ
ท่ีตอบสนองการใหบริการ
อยางครบถวนตรงตามความ
ตองการของทาน 

ระหวางกลุม 1.313 4 0.328 1.625 0.167 
ภายในกลุม 79.765 395 0.202   

รวม 81.078 399 
   

รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา 

ระหวางกลุม 0.531 4 0.133 1.548 0.188 
ภายในกลุม 33.895 395 0.086   

รวม 34.427 399    
* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.10 พบวาการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอายุกับการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA รวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.188 ซ่ึงมากกวา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคลดานอายุ          
ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด        
ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.11 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษากับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 

        พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า ร ขนส ง พั ส ดุ ขอ ง
บริ ษัทในครั้ งนี้  ท านจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

ระหวางกลุม 0.493 4 0.123 1.436 0.221 
ภายในกลุม 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 ษัทคท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 0.515 4 0.129 1.401 0.233 
ภายในกลุม 36.283 395 0.092   

รวม 36.798 399 

   

3.ทานคิดวาบริษัทมีบริการ
ท่ีตอบสนองการใหบริการ
อย า งครบถ วนตรงตาม
ความตองการของทาน 

ระหวางกลุม 0.520 4 0.130 0.637 0.636 
ภายในกลุม 80.558 395 0.204   

รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.11 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษากับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
        ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา 

ระหวางกลุม 0.214 4 0.054 0.618 0.650 
ภายในกลุม 34.212 395 0.087   

รวม 34.427 399    
* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.11 พบวาการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษากับ
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA รวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.650 ซ่ึงมากกวา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวน บุคคลดาน
การศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด      ท่ีไมแตกตางกัน 
  



 
70 

 

H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.12 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 

        พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า รขนส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริ ษัทในครั้ งนี้  ท านจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

ระหวางกลุม 0.461 5 0.092 1.071 0.376 
ภายในกลุม 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
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 0.504 5 0.101 1.093 0.363 
ภายในกลุม 36.294 394 0.092   

รวม 36.798 399 

   

3 . ท า น คิ ด ว า บ ริ ษั ท มี
บริการ ท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวน
ตรงตามความตองการของ
ทาน 

ระหวางกลุม 2.139 5 0.428 2.135 0.061 
ภายในกลุม 78.939 394 0.200   

รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.12 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง  
                  พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ)  

การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา 

ระหวางกลุม .0532 5 0.106 1.237 0.291 
ภายในกลุม 33.895 394 0.086   

รวม 34.427 399    
* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพกับการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA รวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.291 ซ่ึงมากกวา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ                  
ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด         
ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.13 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานรายไดกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 

        พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 

1. เ ม่ือท านตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสง
พัสดุของบริษัทในครั้ง
นี้  ทานจะกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป 

ระหวาง
กลุม 

0.797 5 0.159 1.871 0.098 

ภายในกลุม 33.593 394 0.085   
รวม 34.390 399 

   

2 .ท าน มีแนวโน ม ท่ี             
จะแนะนําการเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
บริษัทท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือ
คนรูจักใหมาใชบริการ 

ระหวาง
กลุม 

0.685 5 0.137 1.495 0.191 

ภายในกลุม 36.113 394 0.092   
รวม 36.798 399 

   

3.ทานคิดวาบริษัทมี
บริการ ท่ีตอบสนอง
การใหบริการอย าง
ค ร บ ถ ว น ต ร ง ต า ม
ความตองการของทาน 

ระหวาง
กลุม 

3.121 5 0.624 3.155 0.008* 

ภายในกลุม 77.957 394 0.198   
รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.13 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานรายไดกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 
        พัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ)  
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า รขนส ง พั ส ดุ ข อ ง
ลูกคา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

0.551 
33.875 
34.427 

5 
394 
399 

0.110 
0.086 

1.283 0.270 

* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพกับการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA โดยมีเพียงขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตาม
ความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.008* แตโดยภาพรวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
พัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.270 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน 
H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานความถ่ีในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานความถ่ีในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.14 ความสัมพันธระหวางปจจัยปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานความถ่ีในการเลือกใช  
                  บริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
                  บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 
1. เ ม่ือท านตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสง
พัสดุของบริษัทในครั้ง
นี้  ทานจะกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป 

ระหวาง
กลุม 

0.459 4 0.115 1.335 0.256 

ภายในกลุม 33.931 395 0.086   
รวม 34.390 399 

   

2 .ท าน มีแนวโน ม ท่ี             
จะแนะนําการเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
บริษัทท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือ
คนรูจักใหมาใชบริการ 

ระหวาง
กลุม 

0.497 4 0.124 1.352 0.250 

ภายในกลุม 36.301 395 0.092   
รวม 36.798 399 

   

3.ทานคิดวาบริษัทมี
บริการ ท่ีตอบสนอง
การใหบริการอย าง
ค ร บ ถ ว น ต ร ง ต า ม
ความตองการของทาน 

ระหวาง
กลุม 

5.392 4 1.348 7.035 0.000* 

ภายในกลุม 75.686 395 0.192   
รวม 81.078 399 
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ตารางท่ี 4.14 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานความถ่ีในการเลือกใชบริการกับ
         การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 1.199 4 0.300 3.562 0.007* 
ภายในกลุม 33.228 395 0.084   

รวม 34.427 399    
* มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถ่ีในการเลือกใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช              
เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยมีขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.000* และภาพรวมการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.007* ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน H1 ปจจัยสวนบุคคลดานความถ่ีในการเลือกใชบริการท่ี
แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด       
ท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการทดสอบความแตกตางปจจัยดานความถ่ีในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมี 
                  ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  

        เปนรายคูดวยวิธี (Least Significant Difference : LSD) 

ดานความถี่ในการเลือก 
ใชบริการ 

�̅ 

นอยกวา 
1 คร้ังตอ

เดือน 

1-2 คร้ังตอ
เดือน 

1-2 คร้ังตอ
สัปดาห 

3-4 คร้ังตอ
สัปดาห 

มากกวา 4 
คร้ังตอ
สัปดาห 

4.7647 4.8175 4.8442 4.9885 4.9037 

นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 4.7647 - -0.05275 -0.07953 -
0.22380* 

-0.13900* 

1-2 ครั้งตอเดือน 4.8175 - - -0.02678 -0.17105* -0.08624 

1-2 ครั้งตอสัปดาห 4.8442 - - - -0.14427* -0.05947 

3-4 ครั้งตอสัปดาห 4.9885 - - - - 0.08480 

มากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห 4.9037 - - - - - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา ผูตอบแบบสอบถามความแตกตางปจจัยดานความถ่ีในการเลือก       

ใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) 
พบวา นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน  มีคานอยกวาความถ่ีในการเลือกใชบริการนอยกวา 3-4 ครั้งตอสัปดาห 
และมากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห ,1-2 ครั้งตอเดือน มีคานอยกวาความถ่ีในการเลือกใชบริการ 3-4 ครั้งตอ
สัปดาห ,1-2 ครั้งตอสัปดาห มีคานอยกวาความถ่ีในการเลือกใชบริการ 3-4 ครั้งตอสัปดาห 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.16 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีใชบริการกับการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-value 
1 . เ ม่ื อท า นตั ด สิ น ใ จ
เลือกใชบริการขนส ง
พัสดุของบริษัทในครั้งนี้ 
ทานจะกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไป 

ระหวางกลุม 0.174 2 0.087 1.007 0.366 
ภายในกลุม 34.216 397 0.086   

รวม 34.390 399 
   

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนําการเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
บริษัทท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม .233 2 0.116 1.263 0.284 
ภายในกลุม 36.565 397 0.092   

รวม 36.798 399 

   

3 .ท าน คิดว าบริ ษัท มี
บริการท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวน
ตรงตามความตองการ
ของทาน 

ระหวางกลุม 2.911 2 1.455 7.392 .001* 
ภายในกลุม 78.167 397 0.197   

รวม 81.078 399 
   

 

  



 
78 

 

ตารางท่ี 4.16 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีใชบริการกับการ  
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 

การตัดสินใจ  SS DF MS F P-value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 0.526 2  0.263 3.081 0.047* 
ภายในกลุม 33.901 397 0.085   

รวม 34.427 399    
* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.16 (ตอ) พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ
ดานชวงเวลาท่ีใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยมีขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการ
อยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.001* และภาพรวมการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.047* ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน H1 ปจจัยสวนบุคคลดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการทดสอบความแตกตางปจจัยดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอ 
                   การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  

         เปนรายคู ดวยวิธี (Least Significant Difference : LSD) 
ดานชวงเวลาท่ีใชบริการ �̅ 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 พบวา ผูตอบแบบสอบถามความแตกตางปจจัยดานชวงเวลาท่ีใชบริการมีผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด แตกตางกันอยาง             
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา เวลา 13.01 - 
17.00 น. มีคามากกวาดานชวงเวลาท่ีใชบริการ เวลา 17.01 - 20.00 น. 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานวันท่ีเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานวันท่ีเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานวันท่ีเลือกใชบริการกับการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

1 . เ ม่ื อ ท า น ตั ด สิ น ใ จ
เลือกใชบริการขนสงพัสดุ
ของบริษัทในครั้งนี้  ทาน
จะกลับมาใชบริการอีกใน
ครั้งตอไป 

ระหวางกลุม 1.246 6 0.208 2.463 0.024* 
ภายในกลุม 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
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 1.597 6 0.266 2.971 0.008* 
ภายในกลุม 35.201 393 0.090   

รวม 36.798 399    

3 . ท า น คิ ด ว า บ ริ ษั ท มี
บริการท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวน
ตรงตามความตองการของ
ทาน 

ระหวางกลุม 4.581 6 0.764 3.923 0.001* 
ภายในกลุม 76.496 393 0.195   

รวม 81.078 399    
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ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานวันท่ีเลือกใชบริการกับการ
          ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 2.046 6 0.341 4.138 0.000* 
ภายในกลุม 32.381 393 0.082   

รวม 34.427 399    
* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.18 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดาน
วันท่ีเลือกใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยมีขอท่ี 1. เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้ง
นี้ ทานจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป มีคา P-value เทากับ 0.024* ขอท่ี 2. ทานมีแนวโนมท่ีจะ
แนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจักใหมาใช
บริการมีคา P-value เทากับ 0.008* ขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยาง
ครบถวนตรงตามความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.001* และภาพรวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.000* ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน H1 ปจจัยสวนบุคลดานวันท่ีเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการทดสอบความแตกตางปจจัยดานวันท่ีเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการ 
        ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  
        เปนรายคู ดวยวิธี (Least Significant Difference : LSD) 

ดานวันท่ี
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 พบวา ผูตอบแบบสอบถามความแตกตางปจจัยดานวันท่ีเลือกใชบริการมีผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด แตกตางกันอยาง             
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา วันจันทร           
มีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการ วันอาทิตย , วันอังคาร มีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการ วันเสารและ        
วันอาทิตย , วันพุธ มีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการ วันอาทิตย และวันศุกรมีคามากกวาวันท่ีเลือกใช
บริการ วันเสารและวันอาทิตย 
  



 
83 

 

H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุท่ีแตกตางกันมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุท่ีแตกตางกันมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.20 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ 
                  ขนสงพัสดุกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  

        บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า ร ข น ส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริ ษัท ในครั้ งนี้  ท านจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

ระหวาง
กลุม 

0.417 6 0.069 0.804 0.567 

ภายในกลุม 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
บริษัทท่ีทานใชบริการใหแก
ครอบครัว หรือคนรูจักให
มาใชบริการ 

ระหวาง
กลุม 

0.347 6 .058 0.623 0.712 

ภายในกลุม 36.451 393 .093   
รวม 36.798 399    

3.ทานคิดวาบริษัทมีบริการ
ท่ีตอบสนองการใหบริการ
อย า งครบถ วนตรงตาม
ความตองการของทาน 

ระหวาง
กลุม 

4.683 6 0.780 4.015 0.001* 

ภายในกลุม 76.395 393 0.194   
รวม 81.078 399    
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ตารางท่ี 4.20 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ     
                  ขนสงพัสดุกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  

        บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช ระหวางกลุม 1.127 6 0.188 2.217 0.041* 
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ภายในกลุม 33.300 393 0.085   

 รวม 34.427 399    

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา การทดสอบความแตกตางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจาย

ในการเลือกใชบริการบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way 
ANOVA โดยมีขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตามความ
ตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.001* และภาพรวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.041* ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ
สมมติฐาน H1 ปจจัยสวนบุคลดานชวงเวลาท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
  



 
85 

 

ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการทดสอบความแตกตางปจจัยดานคาใชจายในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกัน 
                  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด           
                  เปนรายคู ดวยวิธี (Least Significant Difference : LSD) 

ดาน
คาใชจาย
ในการ
เลือก 

ใชบริการ 

�̅ นอย
กวาหรือ
เทากับ
ราคา 

25 บาท 

ราคา 26 
- 100 
บาท 

ราคา 101 
- 200 
บาท 

ราคา 201 
- 300 
บาท 

ราคา 301 
- 400 
บาท 

ราคา 401 
- 500 
บาท 

มากกวา 
501 บาท 

4.8333 4.8817 4.8363 4.8030 4.7906 4.9524 4.9640 

นอยกวา
หรือ
เทากับ
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 

มากกวา 
501 บาท 

4.9640 - - - - - - - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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จากตารางท่ี 4.21 พบวา ผูตอบแบบสอบถามความแตกตางปจจัยดานคาใชจายในการเลือกใช
บริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา ราคา 
101 - 200 บาท มีคานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มากกวา 501 บาท , ราคา 201 - 300 
บาท มีคานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มากกวา 501 บาท,ราคา 301 - 400 บาท           
คานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มากกวา 501 บาท 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการท่ีแตกตางกันมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.22 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใช
         บริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
                   บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

1.เม่ือทานตัดสินใจเลือกใช
บ ริ ก า ร ข น ส ง พั ส ดุ ข อ ง
บริ ษัท ในครั้ งนี้  ท านจะ
กลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

ระหวาง
กลุม 

0.007 1 0.007 0.076 0.783 

ภายในกลุม 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
บริษัทท่ีทานใชบริการใหแก
ครอบครัว หรือคนรูจักให
มาใชบริการ 

ระหวาง
กลุม 

0.053 1 0.053 0.571 0.450 

ภายในกลุม 36.745 398 0.092   
รวม 36.798 399    

3.ทานคิดวาบริษัทมีบริการ
ท่ีตอบสนองการใหบริการ
อย า งครบถ วนตรงตาม
ความตองการของทาน 

ระหวาง
กลุม 

0.352 1 0.352 1.737 0.188 

ภายในกลุม 80.725 398 0.203   
รวม 81.078 399    
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ตารางท่ี 4.22  ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใช 
                   บริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
                   บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 0.091 1 0.091 1.053 0.306 
ภายในกลุม 34.336 398 0.086   

รวม 34.427 399    

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.22 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดาน

รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช           
เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยภาพรวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.306 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 
ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคคลดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีไมแตกตางกัน 
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H0 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการท่ีแตกตาง

กันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 

H1 : ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการท่ีแตกตาง
กันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานการบอกตอหรือการแนะนําการ
         เลือกใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  
         บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

การตัดสินใจ  SS df MS F P-
value 

1 . เ ม่ื อ ท า น ตั ด สิ น ใ จ
เลื อกใชบริ การขนส ง
พัสดุของบริษัทในครั้งนี้ 
ทานจะกลับมาใชบริการ
อีกในครั้งตอไป 

ระหวางกลุม 0.164 2 0.082 0.952 0.387 
ภายในกลุม 34.226 397 0.086   

รวม 34.390 399    

2 . ท า น มี แ น ว โ น ม ท่ี             
จะแนะนําการเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
บริ ษัทท่ีทานใชบริการ
ใหแกครอบครัว หรือคน
รูจักใหมาใชบริการ 

ระหวางกลุม 0.064 2 0.032 0.345 0.708 
ภายในกลุม 36.734 397 0.093   

รวม 36.798 399    

3 .ท าน คิดว าบริ ษั ท มี
บริการท่ีตอบสนองการ
ใหบริการอยางครบถวน
ตรงตามความตองการ
ของทาน 

ระหวางกลุม 2.328 2 1.164 5.869 0.003* 
ภายในกลุม 78.749 397 0.198   

รวม 81.078 399    
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ตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธระหวางปจจัยพฤติกรรมการใชบริการดานการบอกตอหรือการแนะนําการ
         เลือกบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา  

        บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (ตอ) 
การตัดสินใจ  SS df MS F P-

value 
รวมการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 0.310 2 0.155 1.805 0.166 
ภายในกลุม 34.116 397 0.086   

รวม 34.427 399    

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
จากตารางท่ี 4.23 พบวา การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยดานการบอกตอหรือการ

แนะนําการเลือกใชบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริ ษัท แฟลช             
เอ็กซเพรส จํากัด โดยใชสถิติ One-way ANOVA โดยมีเพียงขอท่ี 3. ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ี
ตอบสนองการใหบริการอยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน มีคา P-value เทากับ 0.003*      
แตโดยภาพรวมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีคา P-value เทากับ 0.166              
ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปจจัยสวนบุคลดาน
การบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ
ของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดท่ีไมแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.24 สรุปการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานดานประชากรศาสตร 
ปจจัยดานประชากรศาสตร สถิติท่ีใช คา P-value ผลการทดสอบ 

ดานสวนบุคคล    
เพศ t-test 0.015* ยอมรับสมมติฐาน 
ดานพฤติกรรมการใชบริการ    
ความถ่ีในการเลือกใชบริการ One-Way ANOVA 0.007* ยอมรับสมมติฐาน 
ชวงเวลาท่ีใชบริการ One-Way ANOVA 0.047* ยอมรับสมมติฐาน 
วันท่ีเลือกใชบริการ One-Way ANOVA 0.000* ยอมรับสมมติฐาน 
คาใชจายในการเลือกใชบริการ One-Way ANOVA 0.041* ยอมรับสมมติฐาน 

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.24 สรุปการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตร           

ดานสวนบุคคล คือ เพศ (P-value = 0.015) และดานพฤติกรรมการใชบริการ คือ ความถ่ีในการ        

เลือกใชบริการ (P-value = 0.007) ชวงเวลาท่ีใชบริการ (P-value = 0.047) วันท่ีเลือกใชบริการ         

(P-value = 0.000) และคาใชจายในการเลือกใชบริการ (P-value = 0.041) ท่ีแตกตางกันมีผลตอการ

ตัดสินใจ  เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.25 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสันของคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา        
                 บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 คุณภาพบริการ การตัดสินใจ 
 ความ

เปน
รูปธรรม

ของ
บริการ 

ความ
เชื่อถือ

ไววางใจ 

การ
ตอบสนอง
ตอลูกคา 

การให
ความ
เชื่อมั่น

ตอลูกคา 

การรูจัก
และ

เขาใจ
ลูกคา 

รวม
คุณภาพ
บริการ 

การ
ตัดสินใจ
เลือกใช
บริการ1 

การ
ตัดสินใจ
เลือกใช
บริการ2 

การ
ตัดสินใจ
เลือกใช
บริการ3 

รวมการ
ตัดสินใจ
เลือกใช
บริการ 

คุณภาพ
บริการ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 1          

ความเชื่อถือไววางใจ .437** 1         

การตอบสนองตอลูกคา .566** .437** 1        

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา .516** .430** .658** 1       

การรูจักและเขาใจลูกคา .537** .419** .503** .542** 1      

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

การ
ตัดสินใจ 
เลือกใช
บริการ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ1 .337** .423** .372** .311** .404** .465** 1    

การตัดสินใจเลือกใชบริการ2 .306** .408** .341** .308** .405** .447** .903** 1   

การตัดสินใจเลือกใชบริการ3 .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 พบวา คุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา มีความสัมพันธในทิศทาง 
เดียวกัน โดยมีคาสัมประสิทธิ์คุณภาพบริการ 0.448 ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ  
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 การวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานท่ี 2   
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา    

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 
ตารางท่ี 4.26 ความสัมพันธระหวางของคุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ  
ความผันแปร SS df MS F P-value 
ระหวางกลุม 8.418 2 4.209 64.244 0.000* 
ภายในกลุม 26.009 397 0.066   
รวม 34.427 399    

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 ความสัมพันธระหวางของคุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา           
P-value นอยกวา 0.05 แสดงวา คุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได และดานการรูจักและ
เขาใจลูกคา มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาและสามารถเปนตัวทํานายการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 
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ตารางท่ี 4.27 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยคุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ตัวแปร Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t P-
value 

Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

คาคงท่ี
(Constant) 

2.784 0.182  15.271 0.000*   

ดานเชื่อถือ
ไววางใจได 

0.248 0.036 0.332 6.907 0.000* 0.824 1.213 

ดานการรูจัก
และเขาใจ
ลูกคา 

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 พบวา คุณภาพการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ       
ของลูกคา คือ ดานความเชื่อถือไววางใจได เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ

ลูกคามากท่ีสุด (β=0.332) และดานการรูจักและเขาใจลูกคา เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุของลูกคารองลงมา (β=0.253) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ 
(R2) เทากับ 0.245 แสดงวาตัวแปรตนสามารถอธิบายตัวแปรตามไดรอยละ 24.5  

สามารถเขียนในรูปแบบสมการเชิงเสนตรง เพ่ือทํานายการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา    

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดดังนี้ 

y� Rการตัดสินใจ = 2.784 + 0.248 (x2)ดานความเช่ือถือไววางใจได +  0.185 (x5)ดานการรูจักและเขาใจลูกคา  
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง ปจจัย ท่ีส งผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกค า               
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือศึกษาขอมูลดาน
ประชากรศาสตร ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ใน
เขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
พัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยาประชากรของการศึกษาครั้งนี้ 
ลูกคาท่ีเขามาใชบริการบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ระยะเวลาท่ีศึกษา
ตั้งแตเดือน มกราคม ถึง มีนาคม 2563 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด โดยศึกษา   
จากแนวคิดและทฤษฎีงานวิจัยท่ีเก่ียวของ แลวนํามาปรับเปนขอคําถาม ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปทดสอบ
ความตรงเชิงเนื้อหาโดยผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน ซ่ึงผูเชี่ยวชาญไดประเมินดวยตนเองดวยคะแนน 3 ระดับ
ประกอบดวย 1 = สอดคลอง , 0 = ไมแนใจ , -1 = ไมสอดคลอง และผูเชี่ยวชาญไดใหปรับปรุงแบบสอบถาม             
ตามคําแนะนําใหความชัดเจนและสอดคลองกับเนื้อหามากยิ่งข้ึนโดยใชดัชนีความสอดคลอง (Index           
of Item Objective Congruence – IOC) ท่ีมีคาเทากับ 0.50 ข้ึนไป จึงจะนําไปทําการทดลอง ผลสรุป      
คาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามในแบบสอบถามอยูระหวาง 0.60 - 1 ผูวิจัยจึงแบบสอบถาม                
ไปทดสอบความเชื่อ ม่ัน (Reliability) โดยใชสถิติและจากพิจารณาการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา                               
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha coefficient) โดยมีคาตั้งแต 0 ถึง 1 หาคาท่ีไดใกลเคียงกับ 1 แสดงวา

แบบสอบถามมีระดับความเชื่อถือมาก ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ตองมีคามากกวา 0.7 จึงจะถือวาแบบสอบถาม        
มีความเหมาะสมจึงยอมรับได 
 ผูวิจัยทําหนังสือขอความไปยัง บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
เพ่ือขอความอนุเคราะหใชพ้ืนท่ีในการเก็บแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด และรวบรวมแบบสอบถามดวย
ตนเองพรอมตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามแลวนําไปวิเคราะหในโปรมแกรม Statistical 
Package for the Social Sciences (SPSS)  

การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก หาคารอยละ (Percentage) 
คาความ ถ่ี  (Frequency)  ค า เฉลี่ ย  (Mean)  และสวนเบี่ ยง เบนมาตรฐาน (Standard Divination)                  
เพ่ือบรรยายปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูเขามาใชบริการ   
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การวิเคราะหสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวาง
กลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติ Independent Samples t-test ใชในการทดสอบสมมติฐานดานเพศ       
และการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 3 กลุมข้ึนไป การวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ใชในการทดสอบสมมติฐานดานสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ         
หากผลทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตองทดสอบเปนรายคู โดยใชวิธี (Least Significant 
Difference : LSD)  

การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ใชในการทดสอบสมมติฐาน

เพ่ือทําการศึกษาอิทธิพลระหวางตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบริการ ท่ีมีตอตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา         

โดยทดสอบวิธีแบบ Stepwise ท่ีระดับความเชื่อม่ัน (Confidence Interval) รอยละ 95 

   

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 การวิเคราะหปจจัยทางดานประชากรศาสตร ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใชการหาคาความถ่ี 
และรอยละ โดยแบงเปน 2 สวนดังนี้ 
  สวน ท่ี  1  ปจจัยส วนบุคคล  จากผลการศึกษา พบว า  ผู ตอบแบบถามสวนใหญ                        
เปนเพศหญิง รอยละ 33.5 อยูในชวงอายุ 21 - 30 ป รอยละ 57.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 55.8 
ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว รอยละ 45.0 ระดับรายไดตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 32.5  
 สวนท่ี 2 ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ จากผลการศึกษา พบวา ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 1-2 
ครั้งตอเดือน รอยละ 42.0 เวลาท่ีเลือกใชบริการ 17.01 - 20.00 น. รอยละ 46.0 วันท่ีเลือกใชบริการคือวัน
อาทิตย รอยละ 22.0 มีคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุราคา 101 - 200 บาท รอยละ 41.8        
สวนใหญสงพัสดุตางจังหวัด รอยละ 50.5 และการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการ สวนใหญคือ
เพ่ือน รอยละ 44.8    

5.1.2 การวิเคราะหปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด        

ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใชการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

จากการศึกษาพบวา ความเปนรูปธรรมของบริการ มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 
4.68 (SD=0.38) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอย พบวา พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ 
โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.80 (SD=0.40) รองลงมาคือ พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด และ
เรียบรอย โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.78 (SD=0.50) สถานท่ีบริการสะอาดเปนไปตามมาตรฐาน 
โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.62 (SD=0.48) และสถานท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวก อาทิ ปากกา    
กาวและเทปใส จัดเตรียมไวสําหรับลูกคาใชบริการ โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.54 (SD=0.49) 
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จากการศึกษาพบวา ความเชื่อถือไววางใจได มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 
(SD=0.39) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา พนักงานใหบริการไดภายในระยะเวลาท่ีแจงไว    
โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.76 (SD=0.42) รองลงมาคือ พนักงานใหบริการลูกคาอยางถูกตอง โดย
อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.75 (SD=0.46) พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถใหคําแนะนําและตอบ
คําถามของลูกคาได โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.75 (SD=0.43) และพนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวย
ความจริงใจและใหเกียรติเสมอ โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 (SD=0.44) 

จากการศึกษาพบวา การตอบสนองตอลูกคา มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.61 
(SD=0.41) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา การบริการมีความรวดเร็วทันตามเวลา โดยอยูใน
ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.71 (SD=0.45) รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาของลูกคาได โดยอยูใน
ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.68 (SD=0.46) พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคา โดยอยูในระดับ
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.59 (SD=0.49) และพนักงานสามารถตอบปญหาทางสื่อออนไลนได โดยอยูในระดับ
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.47 (SD=0.49) 

จากการศึกษาพบวา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 

4.63 (SD=0.44) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา มาตรฐานของการบริการเปนท่ียอมรับของ

ลูกคา โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.65 (SD=0.47) และการใหบริการเปนไปตามข้ันตอนขอบบริษัท 

โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.65 (SD=0.47) รองลงมาคือ บริษัทสามารถรับประกันการบริการสง

พัสดุทําใหลูกคาเกิดความไววางใจได โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.63 (SD=0.48) และพนักกงาน    

มีกิริยามารยาท วาจาท่ีสุภาพเรียบรอย โดยอยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.62 (SD=0.45) 

จากการศึกษาพบวา การรูจักและเขาใจลูกคา มีระดับความความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.74 

(SD=0.40) และเม่ือพิจารณาเปนแตละหัวขอยอยพบวา บริษัทถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญ

ท่ีสุด โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.78 (SD=0.41) รองลงมาคือ พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร 

และมีความสุภาพออนโยน โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 (SD=0.44) พนักงานใหความเอาใจใส

ดูแลลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 (SD=0.44) และพนักงานสามารถ

จดจํารายละเอียดของพัสดุท่ีลูกคาตองการจัดสง โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.73 (SD=0.44) 
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5.1.3 การวิเคราะหปจจัยทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใชการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดานการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.84 (SD=0.29)และเม่ือ
พิจารณาเปนแตละหัวขอยอย เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ ทานจะกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.91 (SD=0.29) รองลงมาคือ ทานมีแนวโนมท่ีจะ
แนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจักใหมาใชบริการ 
โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.90 (SD=0.30) และทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการ
อยางครบถวนตรงตามความตองการของทาน โดยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.72 (SD=0.45)  
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5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานการวิจัยท่ี 1  ปจจัยทางดานประชากรศาสตร ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือก               
ใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยแบง   
เปน 2 สวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล  
 ดานอายุ ดานการศึกษา ดานอาชีพ ดานรายได ท่ีแตกตางกันไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีเพียงดานเพศ         
ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขต 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P-value 0.015)  
 สวนท่ี 2 ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการ  
 ดานรูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ และดานการบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการท่ี
แตกตางกันไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด       
ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ดานความถ่ีในการเลือกใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา        
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (P-value=0.007) เม่ือเปรียบเทียบความ
แตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา ความถ่ีในการเลือกใชบริการนอยกวา 1 ครั้งตอเดือน มีคานอยกวาความถ่ี
ในการเลือกใชบริการนอยกวา 3-4 ครั้งตอสัปดาห และความถ่ีในการเลือกใชบริการมากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห 
ลําดับตอมา ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 1-2 ครั้งตอเดือน มีคานอยกวาความถ่ีในการเลือกใชบริการ 3-4 
ครั้งตอสัปดาห และลําดับสุดทาย ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 1-2 ครั้งตอสัปดาห มีคานอยกวาความถ่ีใน
การเลือกใชบริการ 3-4 ครั้งตอสัปดาห  
 ดานชวงเวลาท่ีใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซ
เพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (P-value=0.047) เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี 
(LSD) พบวา เวลา 13.01 - 17.00 น. มีคามากกวาดานชวงเวลาท่ีใชบริการเวลา 17.01 - 20.00 น.  
 ดานวันท่ีเลือกใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซ
เพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (P-value=0.000) เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี 
(LSD) พบวา วันจันทรมีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการวันอาทิตย ลําดับตอมา วันอังคารมีคามากกวาวันท่ี
เลือกใชบริการวันเสารและวันอาทิตย ลําดับตอมา วันพุธมีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการ วันอาทิตย และ
ลําดับสุดทายวันศุกรมีคามากกวาวันท่ีเลือกใชบริการวันเสารและวันอาทิตย 
 ดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา      
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (P-value=0.041) เม่ือเปรียบเทียบความ
แตกตางรายคูดวยวิธี (LSD) พบวา คาใชจายในการเลือกใชบริการราคา 101 - 200 บาท มีคานอยกวา    
ดานคาใชจายในการเลือกใชบริการ มากกวา 501 บาท ลําดับตอมาคาใชจายในการเลือกใชบริการ ราคา 201 
- 300 บาท มีคานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการมากกวา 501 บาท และลําดับสุดทายคาใชจาย
ในการเลือกใชบริการราคา 301 - 400 บาท คานอยกวาดานคาใชจายในการเลือกใชบริการมากกวา 501 
บาท 
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 สมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
ลูกคา บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1. คุณภาพดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา พบวาคุณภาพดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ผลการ
ทดสอบตัวแปรอิสระมีคา P-Value ท่ี 0.000 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (R2) เทากับ 0.091 และคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณท่ีปรับแกแลว (Adjusted R Square) เทากับ 0.089 แสดงวาตัวแปรตน
สามารถอธิบายตัวแปรตามไดรอยละ 8.9  
 2. คุณภาพดานการรูจักและเขาใจลูกคา พบวาคุณภาพดานการรูจักและเขาใจลูกคา ผลการทดสอบ
ตัวแปรอิสระมีค า  P-Value ท่ี  0 .000  โดยมีสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธพหุ คูณ  (R2)  เท า กับ 0 .151                       
และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณท่ีปรับแกแลว (Adjusted R Square) เทากับ 0.146 แสดงวาตัวแปรตน
สามารถอธิบายตัวแปรตามไดรอยละ 14.6  

คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา คือ ดานความเชื่อถือ

ไววางใจได เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคามากท่ีสุด (β=0.332) และ

ดานการรูจักและเขาใจลูกคา เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคารองลงมา 

(β=0.253) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 โดยมีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (R2) เทากับ 0.245 แสดงวา

ตัวแปรตนสามารถอธิบายตัวแปรตามไดรอยละ 24.5  

สามารถเขียนในรูปแบบสมการเชิงเสนตรง ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 เพ่ือทํานายการตัดสินใจ        

ของลูกคา ไดดังนี้ 

 

y� Rการตัดสินใจ = 2.784 + 0.248 (x2)ดานความเช่ือถือไววางใจได +  0.185 (x5)ดานการรูจักและเขาใจลูกคา  
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5.3 การอภิปรายผล 
 จากผลการศึกษา พบว า  ลักษณะทางด านประชากรศาสตร  ผู ตอบแบบถามสวนใหญ                        

เปนเพศหญิง รอยละ 33.5 อยูในชวงอายุ 21 – 30 ป รอยละ57.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 55.8 

ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว รอยละ 45.0 ระดับรายไดตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 32.5 มี

ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 1-2 ครั้งตอเดือน รอยละ 42.0 เวลาท่ีเลือกใชบริการ 17.01 - 20.00 น. รอยละ 

46.0 วันท่ีเลือกใชบริการคือวันอาทิตย รอยละ 22.0 มีคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุราคา 101 – 

200 บาท รอยละ 41.8 สวนใหญสงพัสดุตางจังหวัด รอยละ 50.5 และการบอกตอหรือการแนะนําการ

เลือกใชบริการสวนใหญ สวนใหญคือเพ่ือน รอยละ 44.8 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของเกียรติคุณ จิรกาลวสาน

, (2555) พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยของผูใชบริการการ

ประปาสวนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานีท่ีแตกตางกัน มีผลตอการไดรับบริการท่ีแตกตางกันและ

งานวิจัยของอภิญญา จันทรสังข, (2559) พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง ระดับการศึกษา อาชีพและ

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการสงสินคา ณ ศูนยบริการเคอรี่  

ในสวนของคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา พบวา 

ปจจัยดานความเชื่อถือไววางใจได เปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคามาก

ท่ีสุด (β=0.332) และรองลงมาคือ ดานการรูจักและเขาใจลูกคาเปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุของลูกคา (β=0.253) ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ รัตนะ พุทธรักษา และพีรภาว ทวีสุข, 

(2560), ท่ีพบวาคุณภาพการบริการดานการนําจายท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไปรษณียไทย 

จํากัด ดานความหนาเชื่อถือ (β=0.183) และรองลงมาการดูแลเอาใจใสลูกคา (β=0.200) มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจ และงานวิจัยของณิชาภัทร บัวแกว และ กฤษดา เชียรวัฒนสุข, (2562) ท่ีพบวา คุณภาพท่ีไดรับดาน

ความนาเชื่อถือไววางใจได (β=0.409) สงผลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของ บริษัท ขนสงเคอรี่ เอ็กซเพรส 

จํากัด และคุณภาพท่ีไดรับดานความนาเชื่อถือไววางใจได (β=0.255) และรองลงมา การรูจักและเขาใจลูกคา 

(β=0.333) สงผลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และงานวิจัยของกฤษดา เชียร

วัฒนสุข และ สมพล ทุงหวา, (2562) พบวาคุณภาพการใหบริการของสําหรับ บริษัท เคอรี่ เอ็กซเพรส จํากัด 

ดานความนาเชื่อถือ (β=0.237) และรองลงมาดานการเอาใจใส β= (0.304) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช

บริการซํ้าของลูกคาผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญ (p<0.05) สําหรับ บริษัท เอสซีจี ยามาโตะ เอ็กเพรส จํากัด 

พบวา ดานการเอาใจใส (β=0.190) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้าของลูกคาผูใชบริการอยางมี

นัยสําคัญ (p<0.05) และงานวิจัยของปรียาณัฐ เอ๊ียบศิริเมธี และ จตุรวิทย ศศิธรานนท, (2562) พบวา     

ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ (β=0.455) และดานการดูแลเอาใจใส (β=0.336) เปนปจจัย         

ของกิจกรรมโลจิสติกสดานการบริการลูกคาท่ีสงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการลูกคา            

บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

(p<0.05)  
 



 
102 

 

5.4 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากผลการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา บริษัท แฟลช 

เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพ่ือเปนขอมูลใหผูประกอบกิจการท้ังในรูปแบบ แฟลช    

ช็อป และแฟลช โฮม นําไปประยุทธใชเพ่ือใหเปนประโยชนในดานการแขงขันทางดานธุรกิจการขนสงทาง   

โลจิสติกส ดังตอไปนี้ 

 สวนท่ี 1 ดานประชากรศาสตร 
 ผูมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง ควรรักษามาตรฐานของพนักงาน เชน คําพูดท่ีแสดงออกดวย
น้ําเสียงสุภาพเปนมิตร จัดชองบริการสําหรับเพศหญิง เปนตนและเพศชายท่ีเขามาใชบริการนอยกวาเพศหญิง 
ควรปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานประจําวันใหมีพนักงานเพศชายปฏิบัติงานดวย เพ่ือทําใหผูใชบริการท่ีเปนเพศ
ชายสามารถติดตอสื่อสารไดสะดวกมากข้ึน และการจัดกิจกรรมท่ีเปนโอกาสพิเศษในชวงเวลาตาง ๆ ท่ีให
ผูใชบริการมีสวนรวมในกิจกรรมหรือมีการประชาสัมพันธทางสื่อออนไลนท่ีใหผูใชบริการทุกเพศทุกวัยไม
จํากัดอาชีพหรือระดับการศึกษาท่ีเขามาใชบริการ เพ่ือรวมทํากิจกรรมดวยกัน ทําใหบริษัทสามารถสราง
ภาพลักษณท่ีดีและทําใหผูใชบริการรูสึกถึงการดูแลเอาใจใสทําใหเกิดความพึงพอใจตอผูมาใชบริการ  
 สวนท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ 
 1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ควรมีการปรับอุปกรณสิ่งอํานวยความสะดวกใหผูมาใชบริการ 
ควรจัดทําปายหรือโปสเตอรชี้แจงเก่ียวกับรายละเอียดอัตราคาจัดสงใหชัดเจนการแนะนําหรืออบรมพนักงาน
ใหมีมาตรฐานในการใหบริการท่ีเหมือนกันทุกสาขาทําใหเกิดผลเปนรูปธรรมของบริการมากยิ่งข้ึน  
 2) ดานความเชื่อถือไววางใจได การสรางมาตรฐานของการใหบริการทําใหเกิดภาพลักษณท่ีทําให
ผูใชบริการเกิดความไววางใจในการตัดสินใจเลือกบริการจัดสง  
 3) ดานการตอบสนองตอลูกคา การพัฒนาระบบการติดตอสื่อสารใหผูใชบริการสามารถติดตอ
สอบถามไดเพ่ิมมาข้ึน ทําใหสามารถตอบสนองตอลูกคาไดอยางรวดเร็ว  
 4) ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ควรสรางความเชื่อม่ันในการรับประกันการบริการสงพัสดุในการ
จัดสงทุกครั้งท่ีผูใชบริการจัดสงไดอยางมีประสิทธิภาพเกิดความไววางใจได เม่ือสินคาท่ีผูมาใชบริการจัดสงไป
ยังจุดหมายปลายทางไมเกิดความเสียหาย ยิ่งทําใหผูใชบริการเกิดความเชื่อม่ันและทําใหผูใชบริการกลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป  
 5) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา พนักงานตองใหความเอาใจใสดูแลลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน ให
ความชวยเหลือ คําแนะนํา และเม่ือเกิดปญหาพนักงงานสามารถตรวจสอบพัสดุท่ีผูใชบริการจัดสงไปยัง
ปลายทางไดอยางรวดเร็วซ่ึงทําใหผูมาใชบริการพึงพอใจ 
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5.5 ขอเสนอแนะที่เกี่ยวเนื่องในอนาคต 
 5.4.1 ควรมีการขยายขอบเขต โดยการขยายเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือขยายฐานขอมูลของ
ประชากรของกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย เพ่ือใหครอบคลุมใหเพ่ิมมากข้ึน 
 5.4.2 ควรมีการเก็บแบบสอบถามออนไลน เพ่ือจะขยายชองทางการสื่อสารใหผูมาใชบริการมีความ
สะดวกสบายเพ่ิมข้ึน  
 5.4.3 ควรมีการศึกษาแบบวิจัยเชิงคุณภาพ แบบการสัมภาษณกับผูเขามาใชบริการขนสงพัสดุ 
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แบบสอบถาม 
ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
คํ า ช้ีแจง   แบบสอบถามนี้ จั ด ทํา ข้ึน เ พ่ือประโยชน ในการ ศึกษาวิ จั ย ในวิ ชาคนคว า อิสระ                    

(Independent Study) โดยนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส                     

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จึงใครขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม ท้ังนี้ขอมูลท่ีได       

จากแบบสอบถามของทานจะถูกเก็บรักษาเปนความลับอยางเครงครัด ซ่ึงผูวิจัยจะนําขอมูลท้ังหมดไปใช   

เพ่ือประโยชนทางการศึกษาวิจัยเทานั้น และผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูงท่ีทานไดสละเวลาอันมีคา         

ในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้ 

 โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 : แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป 

 ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 

 ตอนท่ี 3 : แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 

 ตอนท่ี 4 : ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตอนท่ี 1 : แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป 

คําช้ีแจง : กรุณาตอบแบบสอบถามและใสเครื่องหมาย ในชอง  ท่ีตรงกับทานมากท่ีสุด 
1. เพศ 

1.1  ชาย    1.2  หญิง 

2.  อายุ 

2.1  ต่ํากวา 18 ป   2.2  18 - 20 ป 

2.3  21 – 30 ป   2.4  31 – 40 ป  

2.5  มากกวา 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  ขาราชการ   4.4  พนักงานบริษัทเอกชน 

 4.5  ธุรกิจสวนตัว   4.6  อ่ืน ๆ........................... 

5. ระดับรายได   

 5.1  ไมเกิน 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  มากกวา 50,001 บาท 

6. ความถ่ีในการเลือกใชบริการ 

 6.1  นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน  6.2  1-2 ครั้งตอเดือน 

6.3  1-2 ครั้งตอสัปดาห  6.4  3-4 ครั้งตอสัปดาห 

6.5  มากกวา 4 ครั้งตอสัปดาห 

7. ชวงเวลาท่ีใชบริการ 

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. วันท่ีเลือกใชบริการ 

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. คาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ 

9.1  นอยกวาหรือเทากับราคา 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  มากกวา 501 บาท 

10. รูปแบบการสงพัสดุท่ีทานเคยใชบริการ 

10.1  สงพัสดุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล    

10.2  สงพัสดุตางจังหวัด 

11. การบอกตอหรือการแนะนําการเลือกใชบริการ 

11.1  สมาชิกในครอบครัว  11.2  เพ่ือน  

11.3  คนรูจัก 
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ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการลูกคา 

คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความและตอบแบบสอบถามพรอมท้ังใสเครื่องหมาย ในชอง   ท่ีตรง
กับ ทานมากท่ีสุดในแตละขอ เพียงขอละหนึ่งคําตอบ  

ระดับคะแนน 5 หมายถึง  เห็นดวยมากท่ีสุด 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง  เห็นดวยมาก 
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 

ระดับคะแนน 2 หมายถึง  เห็นดวยนอย 
ระดับคะแนน 1 หมายถึง  เห็นดวยนอยท่ีสุด 
 

เกณฑที่ใชในการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) 
1.1 พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด และเรียบรอย      
1.2 พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ      
1.3 สถานท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวก อาทิ ปากกา กาว  
     และเทปใส จัดเตรียมไวสําหรับลูกคาใชบริการ 

     

1.4 สถานท่ีบริการสะอาดเปนไปตามมาตรฐาน      
2. ความเช่ือถือไววางใจได (reliability) 
2.1 พนักงานใหบริการลูกคาอยางถูกตอง      
2.2 พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถใหคําแนะนํา  
     และตอบคําถามของลูกคาได 

     

2.3 พนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวยความจริงใจและใหเกียรติเสมอ      
2.4 พนักงานใหบริการไดภายในระยะเวลาท่ีแจงไว      
3. การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) 
3.1 การบริการมีความรวดเร็ว ทันตามเวลา      
3.2 พนักงานสามารถแกไขปญหาของลูกคาได      
3.3 พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการลูกคา      
3.4 พนักงานสามารถตอบปญหาทางสื่อออนไลนได      
4. การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา (assurance)      
4.1 มาตรฐานของการบริการเปนท่ียอมรับของลูกคา      
4.2 การใหบริการเปนไปตามข้ันตอนขอบบริษัท      
4.3 บริษัทสามารถรับประกันการบริการสงพัสดุทําใหลูกคา 
     เกิดความไววางใจได 

     

4.4 พนักกงานมีกิริยามารยาท วาจาท่ีสุภาพเรียบรอย       
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เกณฑที่ใชในการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
5. การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) 
5.1 พนักงานใหความเอาใจใสดูแลลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน      
5.2 พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร และมีความสุภาพ 
     ออนโยน 

     

5.3 พนักงานสามารถจดจํารายละเอียดของพัสดุท่ีลูกคา 
     ตองการจัดสง 

     

5.4 บริษัทถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด      
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ตอนท่ี 3 : แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 

คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความและตอบแบบสอบถามพรอมท้ังใสเครื่องหมาย ในชอง   ท่ีตรง
กับ ทานมากท่ีสุดในแตละขอ เพียงขอละหนึ่งคําตอบ  

ระดับคะแนน 5 หมายถึง  เห็นดวยมากท่ีสุด 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง  เห็นดวยมาก 
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 

ระดับคะแนน 2 หมายถึง  เห็นดวยนอย 
ระดับคะแนน 1 หมายถึง  เห็นดวยนอยท่ีสุด 
 

เกณฑที่ใชในการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของลูกคา 
เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทในครั้งนี้ 
ทานจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 

     

ทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนําการเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
บริษัท ท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว หรือคนรูจัก  
ใหมาใชบริการ 

     

ทานคิดวาบริษัทมีบริการท่ีตอบสนองการใหบริการอยาง
ครบถวนตรงตามความตองการของทาน 

     

 

ตอนท่ี 4 : ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบแบบสอบถาม
............................................................................................................................................................................................

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

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

 

*** ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ภาคผนวก ข 

รายนามผูเช่ียวชาญ 
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รายนามผูเช่ียวชาญ 
 

ช่ือ – นามสกุล ตําแหนง 
ผศ.ดร.กนกพร ชัยประสิทธิ์ อาจารยสาขาวิชาการบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ผศ.ดร.ศรากุล สุโคตรพรหมมี อาจารยสาขาวิชาการบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
อาจารย ดร.ปริญ วีระพงษ อาจารยสาขาวิชาการบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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ภาคผนวก ค 

ผลคะแนน (Index of Item Objective Congruence–IOC) 
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ขอคําถาม 

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 

ดานความเปน
รูปธรรม 

ของบริการ 

1.1 พนักงานแตงกายสุภาพ 
สะอาด  
และเรียบรอย 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

1.2 พนักงานมีความพรอมและเต็ม
ใจใหบริการ 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

1.3 สถานท่ีมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก  
อาทิ ปากกา กาวและเทปใส 
จัดเตรียมไวสําหรับลูกคาใช
บริการ 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

1.4 สถานท่ีบริการสะอาดเปนไป
ตามมาตรฐาน 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

ดาน 
ความเชื่อถือ
ไววางใจได 

2.1 พนักงานใหบริการลูกคา 
     อยางถูกตอง 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

2.2 พนักงานมีความนาเชื่อถือ     
     สามารถใหคําแนะนําและตอบ    
     คําถามของลูกคาได 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

2.3 พนักงานปฏิบัติตอลูกคาดวย 
     ความจริงใจและใหเกียรติ
เสมอ 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

2.4 พนักงานใหบริการไดภายใน 
     ระยะเวลาท่ีแจงไว 

+1 0 +1 0.67 ผาน 
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ขอคําถาม 

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 

ดาน 
การตอบสนอง

ตอลูกคา 

3.1 การบริการมีความรวดเร็ว  
     ทันตามเวลา 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

3.2 พนักงานสามารถแกไขปญหา 
     ของลูกคาได 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

3.3 พนกังานมีความกระตือรือร้น  
      ท่ีจะให้บริการลกูค้า 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

3.4 พนักงานสามารถตอบปญหา 
     ทางสื่อออนไลนได 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

ดานการให
ความเชื่อม่ัน 

ตอลูกคา 

4.1 มาตรฐานของการบริการเปน 
     ท่ียอมรับของลูกคา 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

4.2 การใหบริการเปนไปตาม     
     ข้ันตอนขอบบริษัท 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

4.3 บริษัทสามารถรับประกันการ 
     บริการสงพัสดุทําใหลูกคา 
     เกิดความไววางใจได 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

4.4 พนักกงานมีกิริยามารยาท  
     วาจาท่ีสุภาพเรียบรอย 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 
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ขอคําถาม 

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 

ดานการรูจัก
และเขาใจ

ลูกคา 

5.1 พนักงานใหความเอาใจใสดูแล 
     ลูกคาแตะละรายเทาเทียมกัน 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

5.2 พนักงานใหบริการดวยความ 
      เปนมิตร และมีความสุภาพ    
      ออนโยน 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

5.3 พนักงานสามารถจดจํา 
     รายละเอียดของพัสดุท่ีลูกคา 

+1 0 +1 0.67 ผาน 

5.4 บริษัทถือวาผลประโยชนของ 
     ลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

การตัดสินใจ
เลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุ 
ของลูกคา 

1. เม่ือทานตัดสินใจเลือกใชบริการ 
ขนส ง พัสดุของบริ ษัทในครั้ งนี้        
ทานจะกลับมาใชบริการอีกใน       
ครั้งตอไป 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

2. ทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนําการ
เลือกใชบริการขนสง พัสดุ ของ
บริ ษัท  ท่ีท าน ใช บริ ก าร ให แก
ครอบครัว    หรือคนรูจัก 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 

3. ทานคิดวาบริ ษัทมีบริการ ท่ี
ตอบสนองการใหบริการอย าง
ครบถวนตรงตามความตองการ     
ของทาน 

+1 +1 +1 1.0 ผาน 
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ภาคผนวก ง 

ขอความอนุเคราะหขออนุญาตแจกแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียน 
 

ช่ือ – สกุล   นางสาวศิริรัตน  ญาณปรีชา 
วัน เดือน ปเกิด   27 กุมภาพันธ 2539 
ท่ีอยู    1111/171 หมู 11 ม.เปรมประชาซีซ่ัน ตําบลบานเลน  

อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13160 
การศึกษา   ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ 
    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ประสบการณการทํางาน  เจาหนาท่ีธุรการ/ประสานงาน ฝายบริหารงานท่ัวไป 
    สํานักงานพลังงานจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
    9 กรกฎาคม พ.ศ. 2561 ถึงปจจุบัน 
เบอรโทร   08-0818-0167 
อีเมล    sirirat.yan@gmail.com 
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