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บทคัดย่อ 

 
การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการบริษัทขนส่ง เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส และอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรสของผู้บริโภค              
ในจังหวัดปทุมธานี  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้ที่ใช้บริการบริษัทขนส่ง เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส ในพ้ืนที่
จังหวัดปทุมธานีจ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ใน
การวิ เคราะห์ข้อมูล ได้แก่  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิ เคราะห์ค่า t-test                             
แบบ Independent การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อ  

การตอบสนองลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี และปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร และ                   
ด้านกระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส 
ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 ABSTRACT 
 

This independent study aimed to study the influence of personal factors on 
consumers’ decisions to use the logistics services of J&T Express Company Limited and to 
investigate the effects of service quality and service marketing mix factors on consumer 
decision to use the logistics services of J&T Express Company Limited. 

The sample group used in this study comprised 400  people who use the logistics 
services of J&T Express Company Limited in Pathum Thani province. The instrument used to 
collect data was a questionnaire.  Statistical methods used to analyze the data were 
percentage, mean, standard deviation, independent sample t- test, one-way ANOVA and 
multiple linear regression analysis. 

The study results revealed that the personal factor of educational level affected 
the consumer’s decision to use the logistics services of J&T Express Company Limited. 
Similarly, the dimensions of service quality including reliability, responsiveness, assurance 
and empathy influenced the consumer’s decision to use the logistics service delivered by 
J&T Express Company Limited. Additionally, it was found that the service marketing mix 
factors of product, price, people and process influenced the consumer’s decision to use the 
logistics services of J&T Express Company Limited in Pathum Thani province at a statistically 
significant level of .05.  

 
Keywords: service quality, service marketing mix factors, decision to use a logistics service 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
          ในปัจจุบันในโลกออนไลน์มีบทบาทต่อการด ารงชีวิตมากยิ่งขึ้น ผู้คนส่วนใหญ่ต่างใช้สื่อโซเชียล
มีเดียในการสั่งซื้อสินค้าออนไลน์กันมากขึ้น จากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในปัจจุบัน โดยเฉพาะ
เทคโนโลยีการสื่อสารออนไลน์และเทคโนโลยีการสื่อสารแบบพกพาหรือโทรศัพท์มือถือ ที่มีการพัฒนาไป
อย่างต่อเนื่อง ทั้งยังเข้ามามีอิทธิพลต่อการด ารงชีวิตในปัจจุบัน นอกจากนี้ยังเข้ามาปรับเปลี่ยนการใช้
ชีวิตให้มีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม มีการสื่อสารกันที่ง่ายมากขึ้น การใช้ชีวิตสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น 
เทคโนโลยีต่าง ๆ เหล่านี้จะเข้ามาช่วยเหลือและแก้ปัญหาสามารถใช้ชีวิตได้ง่ายมากยิ่งขึ้น จึงเป็นสาเหตุ
ที่ท าให้คนปัจจุบันหันมาใช้เลือกใช้บริโภคสินค้าและบริการทางออนไลน์มากยิ่งขึ้น โดยธุรกิจออนไลน์               
ต่าง ๆ ภายในประเทศนั้นมีการปรับตัวให้เข้ากับเทคโนโลยีที่ทันสมัย และเลือกใช้เทคโนโลยีเหล่านี้                  
ในการเป็นตัวขับเคลื่อนด าเนินธุรกิจ ในรูปแบบธุรกิจออนไลน์ (เปรมกมล หงส์ยนต์ , 2561) 
          

 
 
ภำพที่ 1.1 แสดงพฤติกรรมการใช้งานอินเตอร์เน็ตของคนไทย ปี 2559 
ที่มำ : พฤติกรรมการใช้งานอินเตอร์เน็ตของคนไทย ปี 2559 (LINE TODAY, 2560)           
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          ดังนั้นเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ตเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันของคนทั่วไปในปัจจุบันมาก
ยิ่งขึ้นจึงส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคและพฤติกรรมในการซื้อสินค้าที่เปลี่ยนไปจากเดิม จึงส่งผลต่อ
ธุรกิจที่จะต้องมีการปรับตัวในเข้ากับการตลาดออนไลน์มากยิ่งขึ้น หรือที่เรียกว่า ธุรกิจ พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ หรือ E-Commerce ธุรกิจที่จะต้องมีการปรับตัวในเข้ากับการตลาดออนไลน์มากยิ่งขึ้น 
หรือที่เรียกว่า ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ E-Commerce ดังนั้นจึงจ าเป็นจะต้องปรับกลยุทธ์              
ต่าง ๆ การน าเสนอขายสินค้าและบริการ การสื่อสาร ให้แก่ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงสินค้าได้มากยิ่งขึ้น 
          การตลาดออนไลน์มีจุดเด่นหลัก ๆ ก็คือ ความรวดเร็วในการซื้อสินค้า ความสะดวกสบายใน 
การใช้บริการ และการท าธุรกรรมต่าง ๆ เพ่ือให้ตอบโจทย์ท าการด ารงชีวิตของคนในปัจจุบันมากยิ่งขึ้น                  
เพียงแค่เรามีเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นเราก็สามารถที่จะเข้าข้อมูลหรือสินค้าต่าง ๆ ได้อย่างง่ายดาย 
รวมถึงรูปแบบการใช้งานที่สามารถซื้อขายกันได้แบบ 24 ชั่วโมง โดยไม่มีขีดจ ากัดในเรื่องของเวลา                  
อยู่ที่ไหนก็สามารถเข้าถึงสินค้าและข้อมูลได้ ในปัจจุบัน ถ้าหากพูดถึงเรื่องเว็บไซต์หรือตลาดออนไลน์ใน
ประเทศไทยเป็นเว็บไซต์แรก ๆ จะมีเว็บไซต์ลาซาด้าที่เราเคยได้ยิน มักจะถูกพูดถึงอยู่บ่อย ๆ ถ้าหากพูด
ถึงธุรกิจที่ขายสินค้าออนไลน์ในประเทศไทย และลาซาด้านั้นก าลังขยายตัวทางการตลาดออนไลน์ 
ประกอบกับการที่ลาซาด้ามีการจัดโปรโมชั่นต่าง ๆ พร้อมทั้งมีการส่วนลดออกมามากมายให้กับผู้บริโภค
ออนไลน์ โดยการตลาดออนไลน์นั้น ได้เริ่มเข้ามามีบทบาทต่อการด าเนินธุรกิจในประเทศไทย 
     

  
 
ภำพที่ 1.2 การสั่งซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค 
ทีม่ำ: EIC เผยผลวิจัย Social Commerce เทรนด์ค้าออนไลน์ที่มาแรงไม่แพ้  
       (Lazada, Brandinside, 2061) 
 
            จากการขยายตัวของการตลาดออนไลน์หรือ E-Commerce ส่งผลให้ธุรกิจโลจิสติกส์ให้
รูปแบบการขนส่งหรือธุรกิจขนส่งพัสดุมีความส าคัญต่อการซื้อขายออนไลน์เป็นอย่างมาก ในปัจจุบันจึงมี
ผู้ประกอบการหลายรายด าเนินธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุภายในประเทศ ดังนั้น จึงเกิดบริษัทขนส่งพัสดุ
ภายในประเทศที่มากขึ้นในการแข่งขันกันในด้านต่าง ๆ ทั้งด้านราคา ความรวดเร็ว และคุณภาพการ
ให้บริการ เพ่ือแย่งชิงส่วนแบ่งการตลาด โดยบริษัทขนส่งแต่ละแห่งจะมีการออกกลยุทธ์ในรูปแบบต่าง ๆ 
เพ่ือเป็นจุดขายและน าเสนอต่อผู้ค้าออนไลน์ มูลค่าตลาดของธุรกิจขนส่งพัสดุของไทยในปี พ.ศ. 2563  
มีแนวโน้มเติบโตขึ้นถึง 35% จากปี พ.ศ.2562 (กมลมาลย์ แจ้งล้อม , 2563) 
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           ธุรกิจขนส่งพัสดุด่วน สารพัดแบรนด์ทั้งสีส้ม เหลือง แดง ที่ตั้งมากกว่า 1 สาขาในท าเลที่                 
ใกล้ ๆ กัน หรือห่างกันไม่มาก คงเป็นที่คุ้นตาของใครหลายคนอย่างแน่นอน สถานการณ์เช่นนี้เป็นผลมา
จากการขยายตัวของ ‘ตลาดอีคอมเมิร์ซ’ มูลค่ามหาศาลกว่า 3.22 ล้านบาท ซึ่งเติบโตอย่างไม่หยุดยั้ง
เฉลี่ยปีละกว่า 8-10% ธุรกิจขนส่งพัสดุ J&T Express จึงติดตลาดได้อย่างรวดเร็ว เพราะเนื่องจากมีจุด
แข็งในด้านราคา ถ้าเปรียบเทียบกับแบรนด์อ่ืน ๆ J&T Express มีการชิงสมรภูมิตลาดขนส่ง ลงทุนเฟส
แรก 2.5 พันล้าน รับE-Commerce ชูจุดเด่นส่ง 365 วันไม่มีหยุด-ส่งพ้ืนที่ห่างไกล ราคาเริ่ม 35 บาท 
ตั้งเป้าว่าจะขยายสาขาให้ถึง 1 ,000 สาขาทั่วประเทศ เฉลี่ย 1 อ าเภอต่อสาขา ศูนย์กระจายสินค้า                  
15 แห่ง พนักงานมากกว่า 10,000 คน การเติบโตของธุรกิจขนส่งมาจากตลาดอีคอมเมิร์ซและมาร์เก็ต
เพลสบนแพลตฟอร์มต่าง ๆ ที่เติบโตขึ้น บริษัทจึงมองว่าลูกค้าส่วนใหญ่ของ J&T Express จะเป็นลูกค้า
ที่ขายของออนไลน์ ลูกค้าท่ีเป็นผู้ขายจากช้อปปี้ และลูกค้าขาจรทั่วไป 
    

 
   

ภำพที่ 1.3 รวมข้อมูลบริการ Logistics ในไทย เปรียบเทียบจุดเด่นและราคา 
ที่มำ : Techsauce Team, 2563 
           

       จากเหตุผลที่ได้กล่าวไว้นั้น เนื่องจากบริษัท J&T มียอดการขนส่งเป็นอันดับ 2 รองจาก
ไปรษณีย์ไทยดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการขนส่งและส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี                
ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการเลือกใช้บริการขนส่งและเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจที่เกี่ยวข้องเพ่ือน าไปใช้ปรับปรุง
หรือวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด และเป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการขนส่ง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการสูงสุดของผู้บริโภค 
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1.2  วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
           1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T 
Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
           1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการขนส่งที่มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือก 
ใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
           1.2.3 เพ่ือศึกษาปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
 
1.3  สมมติฐำนกำรวิจัย 
           1.3.1 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express มีลักษณะทางปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน
มีการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
           1.3.2 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการบริษัท
ขนส่ง J&T Express 
           1.3.3 ปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express 
 
1.4  ขอบเขตของกำรวิจัย 

  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการวิจัย ไว้ดังนี้ 
     1.4.1 ขอบเขตด้านตัวแปร 
        1.4.1.1 ตัวแปรต้น ได้แก่  
            1) ปัจจัยทางด้านปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ 
             2) ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและ
เข้าใจลูกค้า 
              3) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร 
ปัจจัยด้านกายภาพและการน าเสนอ และปัจจัยด้านกระบวนการ  

         1.4.1.2 ตัวแปรตาม ได้แก่  
            1) ปัจจัยทางด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  

           1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร  
               ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในจังหวัดปทุมธานีที่ใช้บริการ
บริษัทขนส่งของ J&T Express  
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            1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
                 เป็นการศึกษาปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งของ J&T Express ของผู้บริโภคใน
จังหวัดปทุมธานี ระหว่าง เดือน สิงหาคม - ตุลาคม พ.ศ. 2563 เป็นเวลา 3 เดือน 
 
1.5  ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย 
           1.5.1 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่ง หมายถึง ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการ J&T Express ในการจัดส่ง
พัสดุหรือการบริการต่าง ๆ  
           1.5.2 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง การน ากลยุทธ์ทางด้านทางต่าง ๆ มาปรับใช้ใน
การตลาดและการด าเนินงานในธุรกิจ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคส่งผลต่อการตัดสินใจ
ซ้ือ และสร้างส่วนประสมทางการตลาดให้เหมาะสมกับการวางแผนกลยุทธ์ 
           1.5.3 คุณภาพการให้บริการขนส่ง หมายถึง คุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งที่
ผู้ใช้บริการได้รับในด้านต่าง ๆ เช่น ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ความเอาใจใส่ในการติดต่อสื่อสาร                  
ความเข้าใจของลูกค้า ความสุภาพอ่อนน้อม ความมั่นใจได้ และการตอบสนองของลูกค้า 
           1.5.4 การบริการ หมายถึง การกระท าหรือปฏิบัติที่ฝ่ายหนึ่งท าการเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง               
ในการรับบริการจากการใช้บริการขนส่งพัสดุ 
           1.5.5 บริษัทขนส่ง หมายถึง เป็นผู้ที่ให้บริการทางด้านการขนส่งสินค้า ไม่ว่าจะเป็นการ
เคลื่อนย้ายสินค้าหรือการบริการ จากต าแหน่งหนึ่งไปยังจุดหมาย 
           1.5.6 การตัดสินใจเลือกใช้บริการ หมายถึง การใช้หลักการและเหตุผลในกระบวนการเลือก 
ทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ งที่เหมาะสมที่สุดในการตัดสินใจของผู้รับบริการในการเลือกใช้บริการ                  
บริษัทขนส่ง 
 
1.6  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
           1.6.1 เพ่ือทราบถึงการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ว่ามีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการจากด้านใด  
           1.6.2 เพ่ือทราบถึงปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการขนส่งที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ
บริษัทขนส่ง J&T Express  
           1.6.3 เพ่ือใช้เป็นแนวทางให้กับบริษัทขนส่งน าไปปรับปรุงและแก้ไขในข้อผิดพลาดต่าง ๆ               
ในการขนส่งและพัฒนากลยุทธ์การตลาดให้ตอบโจทย์กับความต้องการของผู้บริโภค 
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1.7 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

               ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตำม 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
- อาชีพ 

 
คุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
- ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
- การตอบสนองต่อลูกค้า 
- การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 
- การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

 
 

 

 
ภำพที่ 1.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย

 
 
 
 
 
 
 

กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรบริษัท
ขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภค

ในจังหวัดปทุมธำนี 
 

ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 
(7P) 
- ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
- ปัจจัยด้านราคา 
 -ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
- ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
- ปัจจัยด้านบุคลากร 
- ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
- ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานที่เกี่ยวข้อง 

 
           การวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ต่อการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี” ผู้วิจัยได้เสนอ                   
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
          2.1 แนวคิดเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
          2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการขนส่ง 
          2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
          2.4 แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ (Decision Making in Services) 
          2.5 ประวัติความเป็นมาของธุรกิจขนส่ง และรูปแบบการให้บริการของบริษัท J&T Express 
          2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
           ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ได้กล่าวไว้ว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา ซึ่งเราจะน าเกณฑ์เหล่านี้มาใช้
ในการแบ่งส่วนทางการตลาด เพ่ือช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมยังยังง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปร
อ่ืน ๆ ลักษณะทางประชากรศาสตร์จึงเป็นสิ่งที่ส าคัญในการช่วยในการแบ่งเกณฑ์ในการแบ่ง                       
ส่วนการตลาด 
                1. อายุ (Age) เนื่องจากผู้บริโภคที่มีอายุที่แตกต่างกันนั้นจะมีความต้องการในด้าน
ผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน นักการตลาดจึงน าตัวแปรประชากรศาสตร์ในด้านของอายุมาใช้ประโยชน์                 
เพ่ือค้นหาความต้องการของตลาดให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในแต่ละช่วงอายุ โดยมุ่งเน้น
ไปที่ตลาดอายุส่วนนั้น ๆ 
                2. เพศ (Sex) เป็นอีกหนึ่งตัวแปรในการใช้แบ่งส่วนของการตลาดเช่นกัน ซึ่งแต่ละเพศ
ก็จะมีความต้องในด้านผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน นักการตลาดควรศึกษาตัวแปรนี้ เพราะเพศมีการ
เปลี่ยนแปลงในด้านพฤติกรรมการบริโภค จากการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวอาจจะมีสาเหตุมาจากที่ผู้หญิง
ท างานมากข้ึน หรืออีกหลาย ๆ ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในด้านพฤติกรรม 
                3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) นักการตลาดให้ความสนใจกับลักษณะ
ครอบครัวเป็นอย่างมาก และเป็นเป้าหมายส าคัญเกี่ยวกับหน่วยผู้บริโภคในการพยายามท าการตลาดกับ
กลุ่มเป้าหมายนี้ นักการตลาดมักจะสนใจจ านวนและลักษณะความต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคที่
ต้องการใช้สินค้าชนิดใดชนิดหนึ่ง และยังให้ความสนใจเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ และ
โครงสร้างทางด้านสื่อที่มีความเกี่ยวข้องกับผู้บริโภคในครอบครัวเพ่ือช่วยในการพัฒนากลยุทธ์ทาง               
ด้านการตลาดให้เหมาะสม 
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                4. รายได้ (Income) รายได้ของผู้บริโภคจะเป็นตัวแปรในการช่วยก าหนดความสามารถ
ในการซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ ในส่วนของผู้บริโภคที่มีรายได้สูงมักจะมีก าลังในการซื้อผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่สูงกว่าผู้บริโภคที่มีรายได้น้อย จึงอาจจะใช้รายได้เป็นตัวแบ่งกลุ่มผู้บริโภคที่มีความสามารถใน
การตัดสินใจซื้อท่ีแตกต่างกันของแต่ละบุคคล 
                5. การศึกษาและอาชีพ (Education and Occupation) เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ส าคัญใน
การก าหนดเป้าหมายทางการตลาด เพราะการศึกษาและอาชีพสามารถน ามาใช้ในการก าหนดสัดส่วน
ทางการตลาด เพ่ือให้เห็นถึงความแตกต่างของกลุ่มเป้าหมายในระดับการศึกท่ีแตกต่างกัน รวมถึงอาชีพ
ที่ต่างกันก็ส่งผลให้การตัดสินใจซื้อต่างกันไปด้วย      
           ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542) ได้กล่าวถึงแนวคิดด้านลักษณะส่วนบุคคลนี้ไว้ว่า เป็นทฤษฎีที่ใช้
หลักการของความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวคือ พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นตามแรงบังคับจาก
ภายนอกมากระตุ้นเป็นความเชื่อที่ว่าคนที่มีคุณสมบัติทางลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกันนั้น                    
จะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันไปด้วย ซึ่งลักษณะส่วนบุคคลเหล่านี้อธิบายถึงพฤติกรรมของบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับลักษณะต่าง ๆ ซึ่งอธิบายเป็นกลุ่ม ๆ ได้ คือบุคคลที่มีพฤติกรรมคล้ายคลึงกันมักจะอยู่ใน                   
กลุ่มเดียวกัน ดังนั้น บุคคลที่อยู่ในล าดับชั้นทางสังคมเดียวกันจะเลือกรับและตอบสนองในแบบเดียวกัน                 
ซึ่งน ามาประยุกต์ใช้ในการอธิบายว่าแต่ละบุคคลมีลักษณะที่แตกต่างกันจะมีความสนใจที่แตกต่างกัน  
            จากแนวคิดเกี่ยวกับตัวแปรลักษณะของประชากรศาสตร์ สรุปได้ว่าลักษณะของผู้บริโภคนั้น
เป็นปัจจัยภายในที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค และผู้วิจัยนั้นมีความสนใจที่จะศึกษาลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เนื่องจากตัวแปรที่
ส าคัญจะท าให้เราก าหนดกลุ่มเป้าหมายผู้บริโภคได้ง่ายยิ่งขึ้น และน าปัจจัยส่วนบุคคลเข้ามาใช้ในการวัด
ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการขนส่งว่ามีอิทธิพลอย่างไรต่อการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง  
                  
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขนส่ง 
           ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549) กล่าวไว้ว่าการบริการนับเป็นกิจกรรมอย่างหนึ่งที่นอกจาก
จะมีความส าคัญแล้วยังเกี่ยวข้องอย่างมากต่อผู้บริโภค การบริการนั้นยังมีส่วนช่วยท าให้การด าเนินชีวิต
ของผู้บริโภคนั้นมีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น โดยเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการมีทั้งหมด                 
5 เกณฑ์ ดังนี้ 
                1. ความไว้ ใจหรือความน่ า เชื่ อถือ  (Reliability) คือ  เป็นความสามารถของ                        
การให้บริการอย่างถูกต้องและไว้วางใจ ซึ่งได้แก่ความสามารถของพนักงานในการให้บริ การที่มีความ
น่าเชื่อถือบริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ เช่นการเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า หรือ การน าข้อมูลมาใช้ใน 
การให้บริการแก่ลูกค้า 
                2. ความมั่นใจ (Assurance) คือ ผู้ที่ให้บริการแก่ลูกค้ามีความรู้และทักษะที่เพียงพอ
ต่อการให้บริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า สร้างความมั่นใจให้ลูกค้าเกิดมั่งคงปลอดภัยใน 
การใช้บริการ 
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               3. สิ่ งที่ สามารถจับต้องได้  (Tangibles) คือ  สิ่ งที่ อ านวยความสะดวกต่ าง ๆ 
สภาพแวดล้อม เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการให้บริการ ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อม
ของสถานที่ที่ให้บริการ 
                 4. ความใส่ใจ (Empathy) คือ เข้าถึงได้อย่างสะดวกและสามารถติดต่อสื่อสารได้ง่าย 
และเข้าในความต้องการของลูกค้า เช่น เอาใจใส่ต่อลูกค้า เข้าใจความต้องการของลูกค้าได้มากท่ีสุด 
                5. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) คือ เป็นความเต็มใจที่จะให้บริการต่อ
ลูกค้าด้วยความเต็มใจ และให้การช่วยเหลือเป็นอย่างดี รวมถึงความพร้อมของการให้บริการ มีการ
ติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง มีการวางแผนในการปฏิบัติงานอย่างเป็นระเบียบ 
           ยุพิน พิทยาวัฒนชัย (2552) นักวิชาการได้ให้ความหมายไว้ว่า บริการ คือ กิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์ทางธุรกิจที่ได้น าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน ๆ ในด้านการบริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับ
การเรียนรู้ในด้านการให้บริการของธุรกิจ 
  Kotler (1993) ได้อธิบายการบริการไว้ว่า เป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นแต่จับต้องไม่ได้ (Intangible) 
การน าเสนอโดยบุคคลหนึ่งไปยังบุคคลหนึ่ง โดยไม่มีการเป็นเจ้าของหรือกิจการดังกล่าวอาจถูกเสนอ
ร่วมกันกับสินค้าที่จับต้องได้ 
           วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการนั้นเป็นสิ่งที่เราไม่สามารถจับต้องได้
และระบุตัวตนที่แน่ชัดไม่ได้ เพราะการบริการเป็นที่เกิดขึ้นมาและสูญสลายไปได้เร็ว ผู้บริการต้องการที่
จะตอบสนองความต้องการผู้บริโภคได้แบบทันท่วงที โดยการบริการที่รวดเร็วและการปฏิบัติของ                       
ผู้ให้บริการที่สร้างความพึงพอใจในการบริการให้กับผู้บริโภค 
           ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวไว้ว่าการให้บริการ หมายถึง เป็นขั้นตอนของการส่ง
สินค้าที่สามารถจับต้องได้หรือจับต้องไม่ได้ไปยังผู้บริโภค โดยที่สินค้านั้นตอบสนองตรงตามความ
ต้องการของผู้บริโภคและท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสินค้าและการบริการ  
           Parasuraman, Zeithaml & Bitner (1985) ได้ศึกษารูปแบบของการวัดคุณภาพการ
ให้บริการในองค์กรต่าง ๆ และลักษณะคุณภาพการบริการเปรียบเทียบกับความต้องการความต้องการ
หรือสร้างคาดหวังในการบริการให้กับองค์ และท าให้องค์กรมีประสิทธิภาพทางด้านคุณภาพการ
ให้บริการต่อผู้บริโภคหรือมากกว่าการคาดหวัง มีการบริการและการรับรู้ที่คงที่ โดยสรุปได้จาก
ความหมายของคุณภาพออกเป็น 3 ลักษณะ 
              1. คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ยากมากในการประเมิน เนื่องจากการบริการไม่สามารถจับ
ต้องได้ ท าให้องค์กรยากที่จะเข้าใจความต้องการของผู้บริโภคในด้านการรับรู้การบริการและคุณภาพ
การบริการขององค์กร แต่เมื่อองค์กรรับรู้ถึงผลการประเมินในด้านบริการแล้ว องค์กรก็จะสามารถรับรู้
ถึงทิศทางของคุณภาพในด้านบริการตามความต้องการของผู้บริโภค 
              2. คุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับคุณภาพของบริการที่
ได้รับจริง เป็นการวัดระดับของบริการที่ได้มอบให้กับผู้บริโภค โดยที่คุณภาพการบริการทีม่อบให้จะต้อง
ตรงกับความคาดหวังและจะต้องอยู่บนมาตราฐานที่คงท่ี 
               3. คุณภาพบริการแสดงค่าออกมาในรูปแบบของผลที่ได้และขั้นตอนในการปฏิบัติ
Zeithaml & Bitner (2003) ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 5 ปัจจัย ดังต่อไปนี้ 
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                 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลักษณะที่ปรากฏให้เห็นได้เด่นชัดหรือเป็น
สิ่งที่สามารถจับต้องได้ เช่น วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ อาคาร สถานที่ และบุคคล  
                 2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) ความสามารถในการแสดงผลงานและให้บริการความ
ที่ตกลงหรือสัญญาไว้ได้อย่างมีคุณภาพและมีความถูกต้องแม่นย า 
                 3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความเต็มใจในการช่วยเหลือ
และให้บริการผู้บริโภคอย่างทันท่วงที 
            4. ความไว้วางใจได้ (Assurance) เป็นความรับรู้และมนุษย์สัมพันธ์ของผู้ให้บริการที่
แสดงออก ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นในการบริการที่ได้รับ เป็นการรวมปัจจัยด้านความสามารถ 
ความมีมารยาท ความน่าศรัทธา และความปลอดภัย 
           5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจที่                      
ผู้ให้บริการมีต่อผู้ใช้บริการ เป็นการรวบรวมปัจจัยด้านการเข้าถึงบริการตัวแบบที่ใช้ในการวัดคุณภาพ
ของการให้บริการส าหรับผู้บริโภค (Service Quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับ                
การรับรู้  
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
           Kotler (2004) ได้กล่าวไว้ว่าแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดเป็นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ
ที่ให้บริการซึ่งจะได้ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps เป็นเครื่องมือทางการตลาดที่
สามารถควบคุมได้ และส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อและการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคประกอบด้วย 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านบุคคลผู้ให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ  
                1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งที่ใช้สนองความจ าเป็นและความต้องการของ
มนุษย์ได้คือ สิ่งที่ผู้ขายมอบให้แก่ลูกค้าและผู้ค้าได้ผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์นั้น ๆ เป็นผลิตภัณฑ์ที่
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค และท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ์ และการ
น าเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพตรงตามความต้องการของผู้บริโภค สินค้าที่น าเสนอจับต้องได้หรือไม่ได้ 
ดังนั้นผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ จึงประกอบไปด้วย บริการ ความคิด สถานที่ หรือบุคคล เป็นต้น 
                2. ด้านราคา (Price) ก าไรและต้นทุนของสินค้าที่ผู้บริโภคต้องช าระให้กับทางธุรกิจ ซึ่ง
การก าหนดราคาขึ้นอยู่กับตัวสินค้าหรือความพึงพอใจของทางเจ้าของธุรกิจคุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปแบบ
ของตัวเงิน ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่ากับราคาว่าเหมาะสมและสมเหตุสมผลต่อการตัดสินใจ 
ถ้าผลิตภัณฑ์คุ้มค่าคุ้มราคาก็จะท าให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อได้ง่ายขึ้น และการตั้งราคาของผลิตภัณฑ์                 
ควรได้รับการยอมรับจากกลุ่มเป้าหมาย  
               3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกระบวนการที่น าตัวผลิตภัณฑ์ออกไปสู่
ตลาดและกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการน าเสนอบริการให้แก่ผู้บริโภค เพ่ือให้ผู้บริโภคได้รับสินค้าหรือการ
บริการตามที่ต้องการ และต้องค านึงถึงองค์ประกอบต่าง ๆ เพ่ือให้เข้าถึงผู้บริโภคตามกลุ่มเป้าหมาย                
ซึ่งจะต้องพิจารณาท าเลที่ตั้งให้เจาะเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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               4. ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotion) เป็นกระบวนการหนึ่งที่มีความส าคัญในการ
ติดต่อสื่อสารให้ผู้บริโภคเกิดความรู้ความเข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์ โดยสื่อต่าง ๆกระจายข่าวสารเพ่ือ                  
ชักจูงให้เกิดทัศนคติและความต้องการซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าตลาดและผู้บริโภคเข้าใจถึงคุณค่าในสิ่งที่ผู้ขาย
น าเสนอ 
                     4.1 การขายโดยใช้พนักงาน (Personal selling) เป็นการส่งเสริมการตลาดแบบ
ในพนักงานในการน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้กับผู้บริโภคเองโดยตรง และมีประสิทธิภาพมากที่สุด แต่มี
ค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง 
                    4.2 การโฆษณา (Advertising) เป็นการใช้สื่อต่าง ๆ ในการช่วยส่งเสริมการขาย 
เพ่ือให้เข้าถึงผู้บริโภคกลุ่มใหญ่และเป็นที่รู้จักอย่างทั่วถึง เหมาะกับตัวผลิตภัณฑ์ที่ต้องการให้เป็นที่รู้จัก
ในตลาดอย่างกว้างขวาง  
                     4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) การใช้สื่อโฆษณาประเภทต่าง ๆ 
เพ่ือเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และเกิดความต้องการซื้อผลิตภัณฑ์ 
                     4.4 การเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ (Publicity and public relation) เป็น
กิจกรรมที่ช่วยเผยแพรภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑ์และเบี่ยงเบนความรู้สึกของผู้บริโภคต่อตัวผลิตภัณฑ์ 
                5. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการ
และการปฏิบัติงานในด้านการบริการ ที่น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บริการให้กับผู้บริโภคได้
อย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจต่อกระบวนการให้บริการ ซึ่งเป็นขั้นตอนที่
สร้างความแตกต่างให้ตัวผลิตภัณฑ์และบริการ 
                6. ด้านบุคคลผู้ให้บริการ (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการ
คัดเลือก การจูงใจ และการฝึกอบรม ให้เกิดความเชี่ยวชาญต่อการบริการ เพ่ือให้สามารถสร้างความพึง
พอใจให้การผู้บริโภคได้แตกต่างและมีความเหนือต่อคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี
และตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่มและมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้เป้นอย่างดี 
สามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กรได้ 
                7. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพให้กับผู้บริโภครับรู้ โดยสร้างคุณภาพโดยรวมขององค์กร ทั้งด้านกายภาพและรูปแบบการ
ให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า เน้นการแต่งกายของพนักงานให้                 
ดูสะอาดเรียบร้อย การเจรจาสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที่มีความรวดเร็ว 
           ในส่วนของทฤษฎีของ KOTLER สรุปได้ว่า เป็นทฤษฎีที่อธิบายถึงส่วนประสมทาง
การตลาดได้อย่างละเอียดและครบถ้วนในองค์ประกอบ 7P อธิบายถึงแต่ละด้านได้เป้นอย่างดี มีความ
เข้าใจได้ง่าย ซึ่งเรื่องมาใช้ในการวิเคราะห์ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งว่ามีอิทธิพลต่อบริษัท
ขนส่งในด้านใดบ้าง และอธิบายถึงด้านการบริการที่ชัดเจน เหมาะในการน ามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัยที่
ต้องการวัดส่วนประสมทางการตลาดที่มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง                          
J&T Express 
           เสรี วงษ์มณฑา (2542) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) การมี
สินค้าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้านั้นเป็นเป้าหมายที่จะท าให้เราขายสินค้าในราคาที่ผู้บริโภค
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ยอมรับได้ และผู้บริโภคเห็นถึงความคุ้มค่าคุ้มราคากับสินค้ายินดีที่จะจ่าย มีช่องทางการจัดจ าหน่าย
สินค้าที่เหมาะสมลูกค้าสามารถเข้าถึงตัวสินค้าได้ง่ายและสะดวกสบายต่อลูกค้า รวมถึงการสร้างความ  
จูงใจให้ลูกค้าเกิดความสนใจและตัดสินใจซื้อสินค้าหรือตัดสินใจใช้บริการ 
           สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) เป็น
การด าเนินงานด้านการตลาดที่เราควบคุมได้ เพราะเราใช้ส่วนประสมทางการตลาด เพ่ือน ามาก าหนด
กลยุทธ์ในการตั้งเป้าหมาย ปัจจัยหลัก ๆ คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
และด้านส่งเสริมการตลาด แต่ถ้าน ามาใช้ในการท าธุรกิจหรือน ามาก าหนดเป้าหมายทางการตลาด 
จะต้องเพ่ิมอีก 3 ปัจจัยคือ ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ทั้งหมด 7 ปัจจัย
เหล่านี้ เรียกว่า 7Ps  
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ (Decision Making in 
Services) 
           Jones (1984) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจใช้บริการไว้ว่าการ เป็นกระบวนการที่ใช้
แก้ไขปัญหาภายในองค์กร โดยการค้นหาทางเลือกและแนวทางในการแก้ไขปฏิบัติที่ดีที่สุดในการเลือกใช้
บริการ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้ 
           Gibson & Ivancevich (1979) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า เป็นอีกกระบวน
การนึงที่ส าคัญต่อการบริการ ซึ่งกระบวนการส าคัญต่อองค์กรที่ผู้บริการจะต้องกระท าอยู่บนพื้นฐานของ
ข่อมูลข่าวสารต่าง ๆ  
           วจนะ ภูผานี (2555) กล่าวว่าการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคนั้นเป้นเลือกใช้บริการหรือการ
เลือกซื้อผลิตภัณฑ์ จากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ เพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการ และมีระดับการ
ตัดสินใจซื้ออยู่ด้วยกัน 3 ระดับ คือ การตัดสินใจตามความเคยชิน การตัดสินใจที่จ ากัด และการตัดสินใจ
อย่างกว้างขวาง  
           กระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคนั้นสามารถน ามาพิจารณาตามขั้นตอนต่าง ๆ ได้
ดังต่อไปนี้ บ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน โดยจะเริ่มจากเหตุการณ์ก่อนที่จะมีการซื้อสินค้าหรือบริการจริง ๆ 
จนถึงเหตุการณ์ภายหลังจากการซื้อสินค้า ซึ่งสรุปได้ว่า ขึ้นตอนที่ส าคัญนั้น แสดงให้เห็นถึงโมเดล                    
5 ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
             1. การรับรู้ถึงความต้องการ  (Problem Recognition) พฤติกรรมซื้อนั้นนั้นจะมี
จุดเริ่มต้นจากการที่ผู้บริโภคมีความต้องการที่ได้รับแรงกระตุ้นจากภายนอก เช่น สื่อโฆษณาที่มีแรงจูงใจ 
หรือเห็นได้จากคนรอบ ๆ ตัวใช้สินค้าประเภทนั้น ๆ หรือจากแรงกระตุ้นจากภายใน คือ ความต้องการ
ขั้นพ้ืนฐาน  
              2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) หลังจากที่ผู้บริโภคนั้นเกิดความต้องการ
แล้ว การค้นหาหรือเสาะหาข้อมูลศึกษาข้อมูลของสินค้านั้น ๆ เป็นขั้นตอนหนึ่งในกระบวนการค้นหา
ข้อมูลในขั้นตอนนี้ อาจจะไม่เกิดขึ้นในกรณีที่ผู้บริโภคมีความต้องการในสินค้านั้น ๆ สูงมาก และสามารถ
ซื้อสินค้าได้ทันที แต่ถ้ามีความต้องการซื้อที่ไม่มากพอ และไม่อาจซื้อได้ในทันที จึงต้องมีการค้นหาข้อมูล
ของสินค้านั้นก่อนการตัดสินใจซื้อหรือเลือกใช้บริการ  
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             3. การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Evaluation of Alternatives) เมื่อ
ผู้บริโภคนั้นมีความต้องการที่จะเสาะหาข้อมูล จากนั้นผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจมากยิ่งขึ้น  และจะมี
การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นั่นหมายถึงผู้บริโภคต้องมีทางเลือกในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ                   
นั่นหมายถึง ผู้บริโภคต้องมีการตัดสินใจว่าซื้อสินค้าอะไรบ้าง และยี่ห้อใดบ้าง ซึ่งผู้บริโภคแต่ละคนมีการ
สินใจเลือกซื้อหรือเลือกใช้บริการที่แตกต่างกัน นักการตลาดจึงจ าเป็นที่จะต้องรู้เพ่ือน าไปใช้ในการ
ประเมินผลทางเลือก หรือประเมินสถานการณ์ต่าง ๆ ในการตัดสินใจเลือกซื้อของผู้บริโภคในปัจจุบัน  
แนวความคิดที่ใช้ในการช่วยประเมินพ้ืนฐานที่ใช้ในการช่วยเหลือการประเมินผลพฤติกรรมผู้บริโภค                 
มีหลายประการ ดังนี้ 
                    1.1 คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Attributes) และประโยชน์ของสินค้าที่ได้รับคือ การ
พิจารณาถึงผลประโยชนืที่ผู้บริโภคจะได้รับ และคุณสมบัติของตัวสินค้า ว่าสินค้าตัวนั้นมีคุณสมบั ติ
อะไรบ้าง และตอบโจทย์ความต้องการในด้านไหน มีความสามารถเพียงใด 
                    1.2 ผู้บริโภคจะให้น้ าหนักความส าคัญของคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Degree of 
Importance) คือ การพิจารณาถึงความส าคัญของคุณสมบัติในตัวของสินค้าเป้นหลัก สินค้ามีความโดด
เด่นด้านใดบ้าง ดังนั้น ความน่าเชื่อถือความน่าเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินค้าอาจมีการเปลี่ยนแปลงได้เสมอ  
                    1.3 ความน่าเชื่อถือต่อตราสินค้า (Brand Beliefs) คือ ความน่าเชื่อถือในตราของ
สินค้าโดยมีการพิจารณาจากภาพลักษณ์ของสินค้าเป็นหลัก ที่ผู้บริโภคเคยเห็นและพบเจอในอดีต 
                    1.4 ความพอใจ (Utility) Function) คือ การประเมินความพึงพอใจต่อสินค้าและ
การบริการว่ามีความพึงพอใจต่อสินค้าแต่ละตราสินค้ามากแค่ไหน ถ้าน าคุณสมบัติของสินค้านั้นมาเทียบ
กับความพึงพอใจที่จะได้รับจากุณสมบัติของสินค้าแลการบริการในแต่ละสินค้า จึงส่งผลให้สามารถ
ประเมินการเลือกซื้อสินค้าได้ง่ายยิ่งขึ้น 
                    1.5 กระบวนการประเมิน วิธีนี้เป็นอีกวิธีหนึ่งที่น าเอาปัจจัยส าหรับการตัดสินใจ
นั้น เช่น ความพอใจ ความเชื่อถือในตราสินค้า คุณสมบัติของสินค้าต่าง ๆ น ามาพิจารณาและ
เปรียบเทียบเพ่ือหาข้อสรุป ตราสินค้าใดได้รับการประเมินมากท่ีสุดก่อนการตัดสินเลือกซื้อ 
             4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) เป็นการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจที่
จะท าให้ผู้บริโภคนั้นสามารถที่จัดล าดับความส าคัญของการเลือกซื้อในขั้นตอนต่อไป การพิจารณา
เกี่ยวกับทัศนคติของผู้อ่ืนที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ และปัจจัยต่างที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้ รวมถึง
ผู้บริโภคสามารถประเมินเลือกสินค้าและตราสินค้าได้แล้ว แต่จะไม่ได้หมายความว่าผู้บริโภคจะเกิด
ความต้องการซื้อได้ เพราะปัจจัยทั้งสองอย่างนี้ อาจท าให้เกิดความเสี่ยงจากการเลือกซ้ือสินค้านั้น ๆ 
             5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากมีการซื้อสินค้าแล้วนั้น 
ผู้บริโภคจะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ถ้าผู้บริโภคพอใจ
จะได้รับถึงข้อดีต่าง ๆ ของสินค้า จะท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อซ้ าได้หรืออาจมีการแนะน าให้เกิดผู้บริโภค
รายใหม่ แต่ถ้าผู้บริโภคไม่พอใจ อาจท าให้ผู้บริโภคเลิกซื้อสินค้าในครั้งต่อไป และอาจท าให้เกิดผลเสีย
ต่อเนื่องจากการบอกต่อของผู้บริโภค 
           วุฒิชัย จ านงค์ (2523) ได้กล่าวไว้ว่า การตัดสินใจนั้นเป็นเรื่องของการจัดการที่เรานั้นไม่
สามารถที่จะหลีกเลี่ยงได้ และในการจัดการนั้น การตัดสินใจเลือกใช้บริการเป็นปัจจัยหลักใน                      
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การปฏิบัติงานในทุก ๆ เรื่อง เพ่ือที่จะด าเนินการไปยังวัตถุประสงค์และอาจมีเครื่องมือเข้ามาช่วยในการ
พิจารณาในเรื่อง การมีเหตุผลส่วนตัว อารมณ์ ความรักใคร่ ชอบพอ ในเรื่องพวกนี้จะเข้ามาส่วน
เกี่ยวข้องในการตัดสินใจเรื่องใช้บริการของผู้บริ โภค และมีลักษณะเป็นกระบวนการต่าง ๆ                    
ต่อเนื่องกนัไป 
           บุษกร ค าคง (2542) ได้กล่าวไว้ว่า การตัดสินใจนั้นเป็นข้อมูลพื้นฐานที่ใช้ในการพิจารณา โดย
ใช้ความรู้พ้ืนฐานเป้นข้อสรุปที่สามารถยอมรับได้ และน ามาผสมผสานกับการสรุปอ้างอิง เพ่ือน าไปสู่
เป้าหมายแสดงทิศทางในการตัดสินใจใช้บริการ  
           ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการนั้นน ามาใช้ในการวิเคราะห์ผล ที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง จึงเลือกกรอบคุณภาพการให้บริการ เผื่อน ามาใช้ในการวิเคราะห์ผล
ในครั้งนี้ เพราะการตัดสินใจเลือกใช้บริการนั้น เราจะได้ เห็นถึงความต้องการของผู้บริโภคที่มีความ
ต้องการใช้บริการบริษัทขนส่งที่แตกต่างกัน จึงควรน าคุณภาพการให้บริการมาใช้วัดความต้องการของ
ผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
           ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการ  
           ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) ได้อธิบายไว้ว่า ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการนั้น ว่าผู้บริโภคจะ
ตัดสินใจใช้บริการหรือไม่ ขึ้นอยู่กับ 6 ประการ ดังนี้ 
             องค์ประกอบที่ 1 ข้อข้อมูลข่าวสารหรือข้อเท็จจริงของบริการหรือผลิตภัณฑ์ ซึ่งจะเป็นข้อมูล
ข่าวสารที่ผู้รับบริการจะได้รับรู้  2 วิธี ได้แก่ 
                1. ประสบการณ์ทางตรง คือ ผู้บริโภคจะได้สัมผัสกับการบริการหรือผลิตภัณฑ์นั้น ๆ                  
ด้วยตัวเอง และเกิดการรับรู้ว่า ผู้บริโภคพึงพอใจในบริการหรือผลิตภัณฑ์มากน้อยเพียงใด และตรงกับ
ความต้องการของตัวผู้บริโภคหรือไม่ 
                 2. ประสบการณ์ทางอ้อม คือ ผู้บริโภคได้รับข้อมูลข่าวสารจากค าบอกกล่าวหรือจาก
ค าแนะน าจากผู้อ่ืน สื่อโฆษณาต่าง ๆ และท าให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ตนเองพอใจกับความต้องการมาก
น้อยเพียงใด 
             โดยข้อมูลข่าวสารที่ผู้รับบริการได้รับนั้น จะท าหน้าเป็นตัวกระตุ้น และเป็นแหล่งข้อมูลที่
กระตุ้นให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบในการบริการนั้น และเกิดความเชื่อมันในการผลิตภัณฑ์
และการบริการ  
             องค์ประกอบที่ 2 เครื่องหมายการค้า จะท าให้ผู้บริโภคนั้นนึกถึงการบริการและผลิตภัณฑ์                
ในด้านต่าง ๆ และคุณภาพการบริการ  
            องค์ประกอบที่ 3 เจตคติ หรือ ท่าทีทางความรู้สึกของผู้บริโภคต่อการบริการหรือผลิตภัณฑ์ที่
มีความรู้ในเชิงบวกหรือลบต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์นั้น ๆ 
            โดยความรู้สึกในเชิงบวกหรือลบต่อการบริการเกิดขึ้นจากการที่ผู้บริโภคได้รับข้อมูลข่าวสาร
ต่าง ๆ และการนึกถึงเครื่องหมายทางการค้า ความรู้สึกที่ผู้บริโภคมีต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์รวมถึงใน
การนึกถึงเครื่องหมายทางการค้านั้นก็จะเป็นความรู้สึกทางเชิงบวก และในทางตรงกันข้าม หากได้รับ
ความรู้สึกในเชิงลบ ความรู้สึกทางการบริการและผลิตภัณฑ์ก็จะเกิดขึ้นในเชิงลบ ซึ่งมีอิทธิพลต่อการ  
เชื่อมั่นใจการใช้บริการและผลิตภัณฑ์นั้นต่อไป 



25 

            องค์ประกอบที่ 4 ความเชื่อมั่นในการบริการหรือผลิตภัณฑ์ การประเมินว่ามีความต้องการที่
ตรงตามความต้องการของผู้บริโภคหรือไม่ ความเชื่อมั่นจะเกิดจากผู้บริโภคได้รับข้อมูลข่าวสารในการใช้
บริการ รวมทั้งความเชื่อมั่นที่มีต่อเครื่องหมายทางการค้า จะส่งผลต่อการมุ่งมั่นในการใช้บริการหรือ
ผลิตภัณฑ์ต่อไป 
            องค์ประกอบที่ 5 ความมุ่งมั่นในการใช้ คือ การวางแผนหรือการตัดสินใจในการใช้บริการหรือ
เลือกซื้อผลิตภัณฑ์ เช่น รุ่นใด สีอะไร เมื่อไร หรือซื้อกับใคร เป็นต้น 
            องค์ประกอบที่ 6 การซื้อบริการหรือผลิตภัณฑ์ นั้นจะเป็นขั้นตอนสุดท้ายในทฤษฎีการ
ตัดสินใจใช้บริการ ผู้บริโภคตัดสินใจหรือใช้บริการนั้นแล้ว จึงแสดงเป็นพฤติกรรมการใช้บริการหรือ
ผลิตภัณฑ์นั้น 
 
 
2.5 ประวัติความเป็นมาของธุรกิจขนส่ง และรูปแบบการให้บริการของบริษัท J&T 
Express 
      ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท J&T Express 
           บริษัท J&T express จดทะเบียนตั้งบริษัทในฮ่องกง โดยการก่อตั้งของ Mr.Jet Lee และ 
Mr.Tony Chen เมื่อปี 2558 และเริ่มท าธุรกิจขนส่งในอินโดนีเซียจนกว่าขึ้นเป็นเบอร์หนึ่งของบริษัท
ขนส่งในอินโดนีเซีย ก่อนที่จะขยายไปให้บริการในเวียดนาม ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ มาเลเซีย กัมพูชา และ
ประเทศไทย โดยปัจจุบันมีสาขา 4,000 แห่ง ศูนย์กระจายสินค้ากว่า 200 แห่ง และมีพนักงานมากกว่า 
50,000 คน ทั่วทั้งอาเซียน ประเทศไทย เป็นหนึ่งในกลุ่มเป้าหมายส าคัญ เนื่องจากมีการเติบโตของ
ธุรกิจอีคอมเมิร์ซที่สูง และยังมีโอกาสเติบโตได้อีกมาก ซึ่งหลังจากเข้ามาจดทะเบียนจัดตั้งบริษัท                
เพ่ือด าเนินธุรกิจจัดส่งพัสดุด่วนในประเทศไทยเมื่อเดือนกรกฎาคม 2561 ด้วยทุนจดทะเบียนเริ่มต้น                   
10 ล้านบาท ล่าสุดได้เพ่ิมทุนจดทะเบียนเป็น 100 ล้านบาท และลงทุนในธุรกิจขนส่งพัสดุด่วนในไทย
แล้วเบื้องต้น 2,500 ล้านบาท วางเป้าหมายคืนทุนภายใน 5 ปีจากนี้ ซึ่งปัจจุบันได้ขยายพ้ืนที่ให้บริการ
ครอบคลุม 928 อ าเภอทั่วไทย  
            ช่วงแรกของการเข้ามาได้ตัดสินใจทุบตลาดด้วยราคาเริ่มต้น 19 บาท ส่วนปัจจุบันราคาหน้า
เว็บไซต์ระบุว่า มีราคาเริ่มต้นที่ 25 บาท พร้อมกับสาขา 1,000 แห่งทั่วประเทศ ภายในสิ้นปีนี้ต้องการ
เพ่ิมเป็น 1,700 แห่ง มีจ านวนสินค้าและบริการเพ่ิมอีก 40 ล้านชิ้นต่อเดือน และขยับรายได้รวมจาก 
500 ล้านบาทต่อเดือน เป็น 1 พันล้านบาท  
            ภายในปีนี้จะมี 1,000 สาขาทั่วไทย ศูนย์กระจายสินค้า 15 แห่งทั่วภูมิภาค มีพนักงานมากกว่า 
10,000 คน รถขนส่งมากกว่า 1,000 คัน พร้อมทั้งวางเป้าหมายเป็นผู้น าธุรกิจขนส่งพัสดุด่วนในธุรกิจ               
อีคอมเมิร์ซเมืองไทยในระยะอันใกล้ด้วยจ านวนสาขาที่มากกว่าคู่แข่งรายอ่ืน  J&T Express ได้เปิดตัว              
แบรนด์แอมบาสเดอร์คนแรกของประเทศไทย มาริโอ้ เมาเร่อ เพื่อให้เห็นความตั้งใจที่บริษัทตั้งเป้าหมาย
จะเป็นบริษัทขนส่งส าหรับอีคอมเมิร์ซเบอร์หนึ่งในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ถ้าย้อนไปดูคู่แข่งที่เปิดตัวมา
ก่อน ก็ใช้ดาราระดับแม่เหล็กเช่นเดียวกัน ทั้ง Kerry Express กับเวียร์ ศุกลวัฒน์ และ Flash Express 
กับ ติ๊ก เจษฎาภรณ์ 
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      ภารกิจของเรา 
1. สร้างความสะดวกและเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานให้กับธุรกิจอีคอมเมิร์ช 
2. ขับเคลื่อนให้คู่ค้าของเราสามารถเติบโตอย่างมั่นคงและแข็งแกร่ง 

      วิสัยทัศน์ของบริษัท 
            บริษัทขนส่งพัสดุด่วนที่เน้นให้บริการธุรกิจอีคอมเมิร์ช เป็นอันดับหนึ่งของเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต ้

  รูปแบบของการให้บริการ 
            J&T Express บริการธุรกิจขนส่งพัสดุด่วนทั่วประเทศ จัดงาน “J&T Express E-
Commerce Launching 2019” ที่พร้อมสนับสนุนธุรกิจออนไลน์อย่างเป็นทางการในประเทศไทย และ
สัมผัสประสบการณ์สุดพิเศษในบริการขนส่งพัสดุด่วนที่ค านึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก                     
อีกทั้งชูจุดแข็ง คือ เปิดบริการ 365 ไม่เว้นแม้วันหยุด จะอยู่ใกล้หรือไกลแค่ไหน J&T Express พร้อมส่ง
พัสดุให้ถึงมือลูกค้า ด้วยหน้าร้านสาขาที่ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  928 อ าเภอ 77 จังหวัด และยังใช้
กระบวนการขนส่งที่ให้รู้สึกถึงความปลอดภัย พร้อมด้วยระบบกล้อง CCTV รวมถึงการใช้สายพานใน
การล าเลียงพัสดุ ท าให้สามารถม่ันใจได้ว่า พัสดุจะถูกป้องกัน ไม่ให้เกิดความเสียหาย และสิ่งที่ยึดมั่นเป็น
ส าคัญ คือ การจัดส่งพัสดุอย่างรวดเร็ว ปลอดภัย ตรงเวลา ภายใต้สโลแกน “Express Your Online 
Business” สะดวกทันใจธุรกิจออนไลน์ และ J&T Express ยังขยายธุรกิจครอบคลุมทั่วทั้งเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ อาทิ เวียดนาม มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ กัมพูชา สิงคโปร์ และประเทศอ่ืน ๆ เป็นต้น 
 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
           ฐิตาภา พรหมสวาสดิ์ (2555) ศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรม
การซื้อผลิตภัณฑ์เสริมอาหารบ ารุ งสมองและความจ าของผู้บริ โภคในเขตกรุง เทพมหานคร                                  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา ลักษณะทางประชากรศาสตร์ และด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มี               
ผลต่อพฤติกรรมการซื้ อผลิตภัณฑ์ เสริมอาหารบ า รุ งสมองและความจ าของผู้ บ ริ โ ภคใน                                     
เขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือผู้บริโภคท่ีเคยซื้อผลิตภัณฑ์เสริมอาหารบ ารุง
สมองและความจ า จ านวน 420 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิ เคราะห์ค่าที การวิเคราะห์              
ค่าความแปรปรวนทางเดียวเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญในระดับน้อยที่สุด 
การวิเคราะห์เชิงถดถอยแบบพหุคูณ และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน ผลของการวิจัยพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30 ปี มีสถานโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกัน
อยู่ ระดับการศึกษาต่ ากว่าหรือเท่ากับปริญญาตรี อาชีพพนักงงานบริษัทเอกชนและมีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดโดยรวมอยู่ในระดับส าคัญมากที่สุด พฤติกรรมการซื้อของกลุ่มตัวอย่างมีดังนี้คือ ความถี่ในการ
ซื้อผลิตภัณฑ์ 3 ครั้ง/6เดือน ปริมาณการซื้อผลิตภัณฑ์ประมาณ 2ชิ้น/ครั้ง โดยมีความใช้จ่ายในการซื้อ
ผลิตภัณฑ์ 1290.36 บาท/ครั้ง จากการศึกษาในเรื่องความสัมพันธ์ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ผลการวิจัย 
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ผลว่าพฤติกรรมการซื้อผลิตภัณฑ์เสริมอาหารบ ารุงสมองและความจ า ด้านความถี่ในการซื้อผลิตภัณฑ์มี
ความสัมพันธ์กับอายุ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย นอกจากนั้น พฤติกรรมการซื้อผลิตภัณฑ์เสริมอาหารบ ารุงสมองและความจ า                        
ด้านค่าใช้จ่ายในการซื้อผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ปัจจัยด้านส่วนประสม
ทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านส่งเสริมการตลาด 
           สมพล ทุ่งหว่า (2563) ศึกษาการด าเนินงานด้านการบริการของธุรกิจขนส่งพัสดุที่ส่งผลต่อ
การใช้บริการซ้ า : กรณีศึกษา บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการด าเนินงานด้าน
การบริการธุรกิจขนส่งพัสดุที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้ า : กรณีศึกษา บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการ บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด ในกรุงเทพมหานคร มีขนาด
กลุ่มตัวอย่าง เป็นจ านวน 400 คน จากการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบหลายขั้นตอน โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และท าการวิเคราะข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ แจกแจง 
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมตราฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์                           
โดยพิจารณาจากค่าสถิติ c2  มีค่าเท่ากับ 219.980 โดยมีค่า p-value เท่ากับ 0.061 c2/df มีค่าเท่ากับ 
1.164 GFI มีค่าเท่ากับ 0.959 AGFI มีค่าเท่ากับ 0.934 CFI มีค่าเท่ากับ 0.995 และ  RMSEA มีค่า
เท่ากับ 0.020 และพบว่า การด าเนินงานด้านบริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบุคคล 
ส่งผลต่อการใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และ 0.05 ตามล าดับ โดยมีอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 53  
           ดวงสมร เนียมนัตน์ (2555) ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยมีกลุ่มตัวอย่าง คือผู้ที่
เข้ามาใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารในสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) จ านวน 385 คน และ
สถานีขนส่งโดยสารกรุงเทพ (ถนนบรมราชชนนี) จ านวน 385 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใร
การเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
Independent Samples t-test, One-way ANOVA และ Least Significant Difference ผลการศึกษา
พบว่า ผู้ที่ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนน
บรมราชชนนี) เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า อาชีพพนักงานเอกชนเหมือนกัน แต่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน                    คือ 
ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ (จตุจักร) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท    ส่วนผู้
ที่ ใ ช้ สถานขนส่ งผู้ โ ดยสารกรุ ง เทพ (ถนนบรมราชชนนี ) มี ร าย ได้ เ ฉลี่ ยต่ อ เดื อน  20,001-                        
30,000 บาท มีพฤติกรรมในการใช้บริการเหมือนกันคือ มีความถี่ในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครั้ง/เดือน 
เลือกใช้สถานีขนส่งผู้โดยสารเพราะมีความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ใช้บริ การสถานีขนส่งใน
ช่วงเวลา 18.00 น. - 23.59 น. มีลักษณะการเดินทางคนเดียว การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีระดับการรับรู้การบริการ
โดยรวม ระดับปานกลาง และเมื่อเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระหว่างสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารทั้งสองแห่ง พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและ



28 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าแตกต่างกัน ส่วนด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05     
            ปรียานุช ศิริไพบูลย์ทรัพย์ (2560) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความ 
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ Kerry Express ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เ พ่ือเพ่ือศึกษา                    
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และ ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่แตกต่างกัน                   
มีผลต่อความพึงพอใจในใช้บริการ Kerry Express ซึ่งได้ท าการศึกษาและท าวิจัยข้อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ในรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) จ านวน 400 ชุดเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยท าการศึกษาและ
วิเคราะห์ปัจจัยและความสัมพันธ์ของปัจจัยต่าง  ๆ ผ่านการวิ เคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น                           
จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างพบว่าเพศหญิงมีสัดส่วนมากกว่าเพศชายคือ ร้อยละ 82.50 ในขณะที่                   
เพศชายมีร้อยละ 17.50 ตามล าดับ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 26-35 ปี มีสถานภาพ โสดมากที่สุด และมี
ระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ ในช่วงปริญญาตรีหรือเทียบเท่ามากที่สุด มีรายได้ต่อ  เดือน 15,000-                     
30,000 บาท มากที่สุด ในส่วนข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่าความถี่ในการใช้
บริการจัดส่งพัสดุกับ Kerry Express มากที่สุด คือ1-2 ครั้งต่อเดือน ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อ
ครั้งอยู่ที่ 36-100 บาท ช าระค่าบริการด้วยเงินสดมากท่ีสุด ใช้บริการส่งพัสดุกับ Kerry Express เพ่ือส่ง
พัสดุทั่วไป มากที่สุด และเหตุผลอันดับหนึ่งที่เลือกจัดส่งพัสดุกับ Kerry Express คือส่งพัสดุได้รวดเร็ว 
ถึงมือผู้รับ โดยจากการวิเคราะห์พบว่าระดับการศึกษา และรายได้ที่  แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความ                 
พึงพอใจในการใช้บริการ Kerry Express เพราะทุกระดับการศึกษาและทุกระดับรายได้จะได้รับบริการที่
เท่าเทียมกัน ความพึงพอใจจึงไม่แตกต่างกัน จากการที่ได้วิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการ Kerry Express ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบว่า
ผู้ใช้บริการให้ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ และเมื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่าง ๆ 
พบว่ามี 2 ปัจจัยที่มีอิทธิพล ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Kerry Express คือ ปัจจัยด้านพนักงาน
และการแก้ปัญหา และ ปัจจัยด้านคุณภาพการส่งมอบและการติดตามข้อมูล เพราะเป็นสิ่งที่สามารถส่ง   
ความมั่นใจให้แก่ ผู้ใช้บริการได้ว่าพัสดุนั้นจะจัดส่งถึงมือผู้รับอย่างแน่นอน            
           นฤมล พันธ์เตี้ย (2559) ศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขา 
ส าเหร่ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
สาขาส าเหร่ ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาส าเหร่ และศึกษาความ                 
พึงพอใจในการใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาส าเหร่ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
ผู้ใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาส าเหร่ จ านวน 400 คน ท าการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่                
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐานใช้สถิติ
ทดสอบความสัมพันธ์แบบไคสแควร์ (Chi-square) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุ 20 - 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพท างานบริษัทเอกชน และมีระดับ
รายได้ต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท พฤติกรรมของผู้ใช้บริการคือ การเลือกใช้บริการรับ-ส่งพัสดุใน 
ประเทศและต่างประเทศ โดยใช้บริการเดือนละครั้ง ช่วงเวลาที่ใช้บริการเวลา 12.00 - 16.00 น. และ 
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ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้งต่ ากว่า 100 บาท นอกจากนี้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาส าเหร่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจมากที่สุด คือด้านราคา 
ค่าบริการ รองลงมาคือด้านกระบวนการการให้บริการ และมีความพึงพอในน้อยที่สุด คือด้านลักษณะ  
กายภาพ ส่วนปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนมี 
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการที่บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาส าเหร่ นอกจากนี้ยังพบว่า 
ปัจจัยทางการตลาดในด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ                    
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการที่
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาส าเหร่ 
           เอกสิทธิ์ สันติภาพ (2558) ศึกษาคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเภทรถ
โดยสารประจ าทางระหว่างประเทศ เส้นทางระหว่างประเทศไทย -หลวงพระบาง (สปป.ลาว) ด้วยรภ
โดยสารประจ าทางของ บริษัท ขนส่ง จ ากัด (บขส.) จ านวน 2 เส้นทาง คือ 1. เชียงใหม่ - หลวงพระบาง 
และ 2. เมืองเลย - หลวงพระบาท ด้วยตัวแบบวัดคุณภาพการบริการ P-TRANSQUAL ซึ่งเป็นตัวแบบที่
ใช้ส าหรับวัดคุณภาพการบริการในระบบขนส่งสาธารณะทางบก ซึ่งคุณภาพการบริการเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างระดับของการรับรู้ที่ เกิดขึ้นเมื่อได้รับการบริการของผู้ใช้บริการลบด้วยความ
คาดหวังที่จะได้รับจากการบริการ ตัวแบบวัดคุณภาพการบริการ P-TRANSQUAL ท าการศึกษาใน                   
4 มิติ ได้ แก่ 1. ลักษณะทางกายภาพ 2. ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ 3. การตอบสนองส่วนบุคคล 
และ 4. ความสะดวกสบายในการโดยสาร ท าการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลด้วยสถิติเชิงพรรณนาเพ่ือ
สรุปลักษณะส าคัญของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้รถโดยสารประจ าทาง
ของผู้ใช้บริการ จากการสอบถามในเรื่องคุณภาพการบริการจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ชุดพบว่า               
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-35 ปี มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท คุณภาพการบริการของรถ
โดยสารประจ าทางได้ค่าเฉลี่ยคะแนนโดยรวมต่ ากว่าที่คาดหวังไว้เท่ากับ -0.29โดยทุกด้านคุณภาพการ
บริการที่ได้รับต่ ากว่าที่คาดหวังไว้ ค่าเฉลี่ยคุณภาพการบริการในแต่ละมิติคือ ด้านลักษณะส่วนบุคคล 
(Personnel) ด้านความสะดวกสบายในการโดยสาร (Comfort) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
และด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีค่าเฉลี่ย -0.07,-0.15.-0.48 และ -0.57 ตามล าดับซึ่งแสดงให้
เห็นว่าคุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีไม่ดี โดยตัวชี้วัดที่ได้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการสูงสุดคือการแต่ง
กายของพนักงานอยู่ในสภาพเรียบร้อยและพนักงานมีความสุภาพต่อผู้โดยสาร ส าหรับตัวชี้วัดที่รับรู้ถึง
คุณภาพการบริการต่ าสุดคือระยะเวลาในการเดินทางเหมาะสมและความสบายและมีพ้ืนที่เพียงพอ               
ของที่นั่ง 
           เบญชภา แจ้ ง เวชฉาย (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริ การของรถไฟฟ้า  BTS ใน 
กรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และ                 
3) เพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของด้านคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการตรวจสอบความเชื่อมั่นในการเก็บ  
รวบรวมข้อมูลจากผู้บริ โภคจ านวน 220 คนที่อาศัยอยู่ ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าใน 
กรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ                       
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ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่ส่ งผลต่อความพึงพอใจของผู้ โดยสารรถไฟฟ้า BTS                         
ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจ  
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะที่คุณภาพการบริการด้าน 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร         
           ณิชาภัทร บัวแก้ว (2561) การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ลักษณะส่วนบุคคลของ
ผู้ใช้บริการเคอรี่เอ็กซ์เพรส และไปรษณีย์ไทย (2) เปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพที่ได้รับ     
(3) คุณภาพที่ได้รับต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ า (4) ประสิทธิภาพที่ได้รับต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ า 
กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ ในการวิจัย คือ ผู้ ใช้บริการเคอรี่ เ อ็กซ์ เพรส และ ไปรษณีย์ ไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ Independent Sample t-test, One-way 
ANOVA (F-test), Paired t-test และการทดสอบ Multiple Regression Analysis ผลการวิจัยพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเคอรี่
เอ็กซ์เพรสแตกต่างกันด้านอายุ ไปรษณีย์ไทยแตกต่างกันด้านเพศและรายได้ คุณภาพที่คาดหวังและ
คุณภาพที่ได้รับแตกต่างกัน นอกจากนี้ยังพบว่า คุณภาพที่ได้รับด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ                    
(𝛽 = 0.409) ประสิทธิภาพที่ได้รับด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ( 𝛽 = 0.298) และการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า (𝛽 = 0.326) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของเคอรี่เอ็กซ์เพรส คุณภาพที่ได้รับ
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (𝛽 = 0.255) การตอบสนองต่อลูกค้า (𝛽 = 0.292) การรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า (𝛽 = 0.333) ประสิทธิภาพที่ได้รับด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม (𝛽 = 0.221) การให้บริการ
อย่างพอเพียง (𝛽 = 0.346) และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (𝛽 = 0.314) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้ าของไปรษณีย์ไทย 
        บุรินทร์ แพรกสงฆ์ (2554) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ 
เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัย สวนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับ
พฤติกรรม การใช้บริการ และเพ่ือศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการเลือกใช้บริการบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชน
ผู้ใช้บริการ จ านวน 385 คน เครื่องมือทีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากับ 
0.964 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ เชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่า t-test และ F-test และหาความสัมพันธ์ โดยใช้ไคสแควร์ ผลการวิจัยพบว่า สถานภาพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี ประกอบ
อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีสถานภาพแต่งงาน มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีภูมิล าเนาอยู่ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี พฤติกรรมการใช้บริการบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการที่
สาขาไปรษณีย์จังหวัดสุราษฎร์ธานี ใช้บริการฝากส่ งไปรษณีย์ มากที่สุด เลือกใช้บริการเพราะ                     
ความสะดวก เช่น ใกล้บ้าน/ที่ ท างาน/ที่จอดรถสะดวก เสียค่าใช้จายโดยเฉลี่ยน้อยกว่า 100 บาท มาใช้
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บริการโดยเฉลี่ยตอเดือน 1 - 2 ครั้งช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 10.01 - 12.00 น. มาใช้บริการคือ วันจันทร์ 
ใช้ระยะเวลาในการติดต่อรับบริการนานกว่า 3 - 5 นาที รับรู้ข่าวสารจากข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต ผู้ที่มี
อิทธิพลมากที่สุดในการเลือกใช้บริการ คือ ตัวของผู้ใช้บริการเอง คุณภาพการให้บริการของบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ในเขตอ าเภอมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ในภาพรวมและรายได้มีระดับความ
พึงพอใจอยูในระดับมาก การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ทุกปัจจัยมีผลตอพฤติกรรมการใช้
บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า 
มีความสัมพันธ์กันทุกด้าน ให้บริการกบพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ความถี่ในการมาใช้บริการ                
และระยะเวลาในการติดต่อรับบริการ มีความสัมพันธ์กันทุกดา้น 
            วิทิต อินทร (2553) วัตถุประสงค์ในการวิจัยเพ่ือ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการของที่ท าการไปรษณีย์ในจังหวัดสมุทรปราการ 2) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
บริการของที่ท าการไปรษณีย์ ในจังหวัดสมุทรปราการ 3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มี
ต่อบริการของที่ท าการไปรษณีย์ ในจังหวัดสมุทรปราการ ตามตัวแปรส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
ผู้ใช้บริการของที่ท าการไปรษณีย์ในจังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่น เท่ากับ .96 การวิเคราะห์ ข้อมูล
ใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที และค่าเอฟ ผลการวิจัย พบว่า 1) พฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์มาใช้บริการเพ่ือธุระส่วนตัว ร้อย ละ 71.50 ส าหรับประเภทของ
บริการที่ใช้ พบว่า ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ มากที่สุด ร้อยละ 20.20 รองลงไปคือ ไปรษณียภัณฑ์ 
ร้อยละ 19.90 ส่วนประเภทสินค้าที่ซ้ือ พบว่า ผู้ใช้บริการซื้อสินค้าประเภท กล่องส าเร็จรูป ซองจดหมาย 
แสตมป์ทั่วไป ร้อยละ 56.59 โดยมาใช้บริการเป็นช่วงเวลาของเดือนที่ไม่แน่นอน ร้อยละ 64.80 ส าหรับ
ความถ่ีของการใช้ บริการส่วนใหญ่มาเดือนละ 2-3 ครั้ง ร้อยละ 41.30 และวันที่สะดวกมาใช้บริการ คือ 
วันจันทร์ถึงวันศุกร์ ร้อยละ 68.00 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มาใช้บริการในช่วงเช้า ร้อยละ 51.80 ส าหรับ
ระยะเวลาของการใช้บริการ พบว่า มาใช้ครั้งละ 11-20 นาที มากที่สุด ร้อยละ 48.50 ส่วนค่าใช้จ่าย 
พบว่า ส่วนใหญ่เสียค่าใช้จ่ายเฉลี่ย 51-100 บาท/ครั้ง ร้อยละ 35.50 2) ส าหรับ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่รับฝาก 
เป็นค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ซึ่งอยู่ในระดับมาก 3) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ พบว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีเพศ ต่างกันมีความพึงพอใจ ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความ พึงพอใจที่มีต่อด้านสถานที่ให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่น าจ่ าย   
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามล าดับ ส่วนด้านอ่ืน ๆ ที่เหลือ 
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน เมื่อเปรียบเทียบผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน พบว่า มีความพึงพอใจใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีเพียง 1 ด้าน ที่ความพึงพอใจแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คือ ด้านเจ้าหน้าที่น าจ่าย นอกจากนี้ยังพบว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 
ระดับการศึกษา และ รายได้ต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจ ทั้งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 
4) ส าหรับข้อเสนอแนะจากการศึกษาครั้ง นี้  ที่มีความถี่สูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่น าจ่ายควรให้เวลาแก่
เจ้าของบ้านมากขึ้นเพ่ือให้ออกมารับไปรษณียภัณฑ์ได้ทันควรจัดสถานที่จอดรถส าหรับผู้ใช้บริการให้
เพียงพอ ควรมีป้ายคอมพิวเตอร์อักษรวิ่งเพ่ือแนะน าบริการและข้อมูลข่าวสาร ควร เพ่ิมพนักงานรับฝาก 
และควรเพิ่มช่องบริการรับฝากให้เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ 



บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
           การวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี” 
เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการใช้วิธีการสํารวจ (Survey 
Research) และมีแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยได้กําหนดแนวทาง และวิธีการดําเนินการวิจัย ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
                3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
                3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 
                3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
                3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
           3.1.1 ประชากร 
               ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในจังหวัด
ปทุมธานีที่ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express  
           3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
                กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในจังหวัด
ปทุมธานีที่ ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express โดยเป็นผู้ที่มาใช้บริการด้วยตนเอง                         
ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของคอแครน 
(Cochran, 1977 อ้างถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2553) 

โดยที่                    n        =        
𝑧2𝑝𝑞

𝑒2  

               
               n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
               z = ค่าสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% (กําหนด z มี ค่า 1.96) 
               p = โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์หรือสัดส่วนของคุณลักษณะที่สนใจใน 
               กลุ่มตัวอย่าง 
               q = โอกาสที่จะไม่เกิดเหตุการณ์ เท่ากับ 1-p ในกรณี ของกลุ่มตัวอย่าง 
               e = ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ 
                    โดยในงานวิจัยนี้กําหนด e มีค่า 0.05 เมื่อแทนค่า จะได้ว่า              

                         n      =  
(𝟏.𝟗𝟔)𝟐(𝟎.𝟓)(𝟏−𝟎.𝟓)

(𝟎.𝟎𝟓)𝟐                      

                         n      = 384.16 
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           จากการคํานวณขนาดประชากร พบว่าในกรณีที่ไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน               
ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ เหมาะสมเท่ากับ 384 คน                        
แต่เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เป็นการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ดังนั้น
เพ่ือให้ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เท่ากัน ผู้วิจัยจึงเพ่ิมขนาดกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 คน โดยทําการ
เก็บจากผู้ที่มาใช้บริการ J&T Express ด้วยตนเอง  
 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัย 
       เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม
(Questionnaire) โดยมี 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
           ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ  อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ลักษณะคําถามแบบปลายปิด (Closed Ended Question)                 
มีตัวเลือกให้เลือกตอบ (Multiple Choice) 
           ส่วนที่ 2 คุณภาพการให้บริการขนส่งที่มีผลต่อการใช้บริการบริษัทขนส่ง ได้แก่                   
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า               
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีลักษณะเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ และกําหนดค่าคะแนนของช่วงน้ําหนักเป็นระดับ                        
มีความหมาย ดังนี้ 
          ส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 Ps) ของบริษัทขนส่งที่เลือกใช้
บริการ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ มีลักษณะเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ และกําหนดค่าคะแนนของช่วงน้ําหนักเป็น
ระดับ มีความหมาย ดังนี้ 
                     1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 
                     2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
                     3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
                     4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
                     5 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
            การแปลความหมายระดับความคิดเห็น นําไปเทียบกับเกณฑ์ขอบเขตของค่าเฉลี่ยตาม 
แนวคิดของเบสต์ (Best, 1986 อ้างถึงใน บุญชม ศรีสะอาด, 2540) ดังนี้ 
                    ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายความว่า เห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด 
                    ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายความว่า เห็นด้วยอยู่ในระดับมาก 
                    ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายความว่า เห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลาง 
                    ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายความว่า เห็นด้วยอยู่ในระดับน้อย 
                    ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายความว่า เห็นด้วยอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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           ส่วนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ และกําหนดค่าคะแนนของช่วงน้ําาหนักเป็นระดับ                           
มีความหมาย ดังนี้    
  1 หมายถึง ไม่เคยปฏิบัติเลย 
                    2 หมายถึง มีการปฏิบัติเป็นบางครั้ง 
                    3 หมายถึง มีการปฏิบัตินาน ๆ ครั้ง 
                    4 หมายถึง มีการปฏิบัติบ่อยครั้ง 
                    5 หมายถึง มีการปฏิบัติบ่อยครั้ง 
          การแปลความหมายระดับการปฏิบัติ นําไปเทียบกับเกณฑ์ขอบเขตของ ค่าเฉลี่ยตาม
แนวคิดของเบสต์ (Best, 1986 อ้างถึงใน บุญชม ศรีสะอาด, 2540) ดังนี้ 
                    ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายความว่า ปฏิบัติในระดับมากท่ีสุด 
                    ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายความว่า ปฏิบัติในระดับมาก 
                    ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายความว่า ปฏิบัติในระดับปานกลาง 
                    ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายความว่า ปฏิบัติในระดับน้อย 
                    ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายความว่า ปฏิบัติในระดับน้อยที่สุด 
 
3.3 วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
           การวิจัยนี้เป็นการเก็บข้อมูลในธุรกิจ Express Mail และขนส่งสินค้าเท่านั้น โดยผู้วิจัย 
ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง คือ ผู้ที่ใช้บริการ J&T 
Express จํานวน 400 คน ในจังหวัดปทุมธานี โดยเป็นผู้ที่มาใช้บริการด้วยตนเอง ไม่ใช่ผู้รับจ้าง
หรือบริษัทตัวแทนส่งสินค้า โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
           ขั้นตอนที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยผู้วิจัยจะเก็บ
ข้อมูลจากผู้ที่มาใช้บริการ J&T Express ด้วยตนเองเท่านั้นในแต่ละเขตอําเภอในจังหวัดปทุมธานี 
จํานวนทั้งสิ้น 7 อําเภอ ซึ่งจะทําการเก็บรวบรวมข้อมูลในจํานวนที่เท่า ๆ กันในแต่ละอําเภอ ดังนี้ 
 
ตำรำงท่ี 3.1 แสดงการสุ่มตัวอย่าง 
                               J&T Express                                    จ ำนวน                     
                                                                                      (คน)                            
                                อําเภอคลองหลวง                                58     
                                อําเภอธัญบุรี                                      57      
                                อําเภอลําลูกกา                                    57         
                                อําเภอเมืองปทุมธานี                             57        
                                อําเภอสามโคก                                    57    
                                อําเภอลาดหลุมแก้ว                              57      
                                อําเภอหนองเสือ                                  57 
                                      รวม                                          400                                             
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           ขั้นตอนที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญหรือตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) เพ่ือแจกแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสาขา โดยผู้วิจัยจะทําการขอหนังสือจาก
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพ่ือขอความอนุเคราะห์ในการ                    
เก็บข้อมูลจากสาขาที่ได้สุ่มตัวอย่างไว้ ทั้งนี้เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่ถูกต้องและเหมาะสมกับ
วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัยและสามารถตรวจสอบความสมบูรณ์ของคําตอบในแบบสอบถาม
ผู้วิจัยจึงใช้คําถามเพ่ือคัดเลือก (Screening question) คือ 
            ท่านเป็นผู้ที่มาใช้บริการด้วยตนเองใช่หรือไม่ (ไม่ได้เป็นผู้รับจ้างหรือบริษัท) 
                    ใช่ (หากเคยซื้อ กรุณาตอบแบบสอบถามต่อในส่วนถัดไป) 
                    ไม่ใช่ (หากไม่เคยซื้อ กรุณาส่งกลับคืนให้กับผู้แจกแบบสอบถาม) 
 
3.4 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
           3.4.1 กำรวิเครำะห์สถิติเชิงพรรณนำ  
                3.4.1.1 การวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม                
ใช้การหาค่าความถี่ (Frequency) และ ร้อยละ (Percentage) ขนส่งที่เลือกใช้บริการ ใช้การหา
ค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
                  3.4.1.2 การวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งที่เลือกใช้บริการ 
ใช้การหาค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
                3.4.1.3 การวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ของ
บริษัทขนส่งทีเ่ลือกใช้บริการ ใช้การหาค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
                3.4.1.4 การวิเคราะห์เกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการของบริษัทขนส่งที่
เลือกใช้บริการ การหาค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
           3.4.2 กำรวิเครำะห์สถิติเชิงอนุมำน 
                    3.4.2.1 เป็นการวิเคราะห์เพ่ือทําการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การทดสอบ                   
t-test สําหรับข้อมูลที่จําแนกเป็น 2 กลุ่ม และวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว                     
(One - Way ANOVA) สําหรับข้อมูลที่จําแนกมากว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
                 3.4.2.2 วิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 Ps) ที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express โดยใช้วิธีทดสอบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) แบบปกติ  (Enter) ที่ ระดับความเชื่ อมั่น  (Confidence Interval)                   
ร้อยละ 95 
                สมมติฐานที่ 1 ความด้านปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ที่แตกต่างกัน ใช้สถิติ Independent - 
Sample t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย ของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม 
ที่ระดับความเชื่อมั่นทางสถิติ 95% (α = 0.05) ใช้สถิติ One-Way ANOVA เปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ กลุ่ม ตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่นทางสถิติ 95% 
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(α = 0.05) และเมื่ อพบความแตกต่ างจึ งทํ าการ เปรี ยบเทียบเป็นรายคู่ ด้ วยวิ ธี  LSD                           
(Least Significant Difference)  
                 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการขนส่ง มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ที่แตกต่างกัน ใช้ทดสอบการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) เพ่ือหาความสัมพันธ์ 
                สมมติฐานที่ 3 ส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ที่แตกต่างกัน ใช้ทดสอบการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) เพ่ือหาความสัมพันธ์ 
 
 
 
 

 
 
 

 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
           การวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริ โภคในจังหวัดปทุมธานี ”                                  
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเก็บข้อมูลแบบออนไลน์จากประชาชนที่
ใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ในจังหวัดปทุมธานี 400 คน โดยเป็นผู้ที่ใช้บริการด้วยตนเอง                     
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 
4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
           ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
           การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และอาชีพ โดยใช้การหาค่าความถี่ (frequency) และ ร้อยละ (percentage) มีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงความถี่ และร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
                เพศ                                        จ านวน                                 ร้อยละ 
                ชาย                                             87                                       21.8 
                หญิง                                            313                                      78.2 
               รวม                                           400                                   100.00 
            จากตารางที่  4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ ใช้บริการ J&T Express ส่วนใหญ่เป็น                
เพศหญิง จ านวน 313 คน คิดเป็นร้อยละ 78.2 และเพศชาย จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ                       
21.8 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงความถี่ และร้อยละของข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
                อายุ                                          จ านวน                                  ร้อยละ 
            ต่ ากว่าหรือเทียบเท่า 20 ปี                       18                                          4.5 
           21 - 30 ปี                                          325                                         81.3 
           31 - 40 ปี                                           48                                          12.0 
           41 - 50 ปี                                           9                                             2.3 
           มากกว่า 50 ปี                                      -                                               - 
                รวม                                         400                                       100.00 
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            จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express ส่วนใหญ่มีอายุ                     
21 - 30 ปี จ านวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 81.3 รองลงมาคือมีอายุ 31 -40 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.0 
ตามล าดับ  
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงความถี่ และร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับ 
                การศึกษา 
                ระดับการศึกษา                            จ านวน                                  ร้อยละ 
           ต่ ากว่าปริญญาตรี                                  101                                        25.3 
           ปริญญาตรี                                           276                                       69.0 
           ปริญญาโท                                           18                                         4.5 
           สูงกว่าปริญญาโท                                   5                                           1.3 
               รวม                                          400                                      100.00   
            จากตารางที่  4.3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express ส่วนใหญ่ระดับ
การศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 69.0 รองลงมาคือระดับการศึกษา ต่ ากว่า
ปริญญาตรี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงความถี่ และร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ เฉลี่ย 
                ต่อเดือน 
               รายได้เฉลี่ยต่อเดือน                        จ านวน                                  ร้อยละ 
            ต่ ากว่า 15,000 บาท                             141                                        35.3 
            15,000 - 25,000 บาท                          205                                        51.3 
            25,000 - 35,000 บาท                          36                                          9.0 
            43,001 - 45,000 บาท                           4                                           1.0 
            45,001 บาทข้ึนไป                                14                                          3.5 
               รวม                                           400                                     100.00     
               จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express ส่วนใหญ่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 - 25,000 บาท จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ต่ ากว่า 15,000 บาท จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงความถี่ และร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
               อาชีพ                                        จ านวน                                   ร้อยละ 
           นักเรียน/นักศึกษา                                  66                                          16.5 
           ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ                  61                                          15.3 
           พนักงาน /ลูกจ้างบริษัทเอกชน                   170                                         42.5  
           ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย                     103                                        25.8 
           อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………..                           -                                             - 
               รวม                                          400                                       100.00 
            จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express ส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาคือมีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/ค้าขาย 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 ตามล าดับ 
 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง  
            การวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ ของบริษัทขนส่งที่เลือกใช้บริการ J&T Express 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองลูกค้า  การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (�̅�) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)                 
มีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านความเป็น          
                รูปธรรม 
     ด้านความเป็นรูปธรรม                              �̅�                    S.D.                แปลผล 
1. การบริการจากพนักงานขนส่งมีความ               4.15                  0.689                  มาก 
เชี่ยวชาญและคล่องแคล่ว                                            
2. เครื่องมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีที่ใช้               4.18                  0.735                  มาก 
ในการขนส่งพัสดุมีความทันสมัย 
3. มีความพร้อมในเรื่องของอุปกรณ์และ               4.24                  0.684                  มาก 
เครื่องมีท่ีใช้ในการให้บริการ 
4. มีสิ่งที่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ แบบ              4.26                  0.694                  มาก 
ครบวงจร 
     รวม                                                      4.2056               0.62733 
            จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านความเป็นรูปธรรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  มีค่าเฉลี่ย 
4.2056 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า 
J&T Express มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ แบบครบวงจรเป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.26 และ 0.694 
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รองลงมาคือ J&T Express มีความพร้อมในเรื่องของอุปกรณ์และเครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.24 และ 0.684 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขนส่ง                  
                ด้านความน่าเชื่อถือ 
      ด้านความน่าเชื่อถือ                             �̅�                   S.D.                  แปลผล 
1. พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้อง               4.23                  0.764                    มาก 
แม่นย าสามารถตรวจสอบสถานะได้                 
2. การบริการน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้            4.22                  0.805                    มาก 
3. ได้รับบริการที่มีมาตรฐานแบบเดียว             4.12                  0.819                    มาก 
กันในทุกสาขา 
4. พนักงานสร้างความมั่นใจและความ             4.20                  0.783                    มาก 
ไว้วางใจในการบริการ 
       รวม                                            4.1925             0.71557 
            จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านความน่าเชื่อถือ โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.1925 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า 
J&T Express มีพนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย าสามารถตรวจสอบสถานะได้ เป็นอันดับหนึ่ง   
มีค่าเฉลี่ย 4.23 และ 0.764 รองลงมาคือ J&T Express มีการบริการน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ย 
4.22 และ 0.805 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านการ 
                ตอบสนองลูกค้า 
     ด้านการตอบสนองลูกค้า                        �̅�                   S.D.                  แปลผล 
1. มีข้ันตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก               4.18                  0.778                   มาก 
ซับซ้อน 
2. ได้รับความสะดวกสบายจากการขนส่ง          4.18                  0.830                   มาก 
3. ได้รับการบริการที่รวดเร็ว                         4.08                  0.936                   มาก 
4. ได้รับความสะดวกสบายจากการ                 4.12                  0.818                   มาก 

พนักงาน 
      รวม                                              4.1400              0.76382 
            จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านการตอบสนองลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.1400 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า 
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J&T Express มีขั้นตอนการบริการที่ไม่ยุ่งยาก และได้รับความสะดวกสบายจากการขนส่ง  เป็นอันดับ
หนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.18 และ 0.778 และค่าเฉลี่ย 4.18 และ 0.830 รองลงมาคือ J&T Express มีความ
พร้อมในการให้บริการของพนักงาน มีค่าเฉลี่ย 4.12 และ 0.818 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านการให้ 
                 ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
     ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า                   �̅�                    S.D.                 แปลผล 
1. ทักษะความรู้และการให้บริการของ                 4.14                   0.740                   มาก 
พนักงาน 
2. พนักงานมีการตอบสนองทางด้านความ            4.20                   0.724                    มาก 
ต้องการของลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
3. พนักงานมีมารยาทและปฏิบัติต่อลูกค้า            4.22                   0.759                     มาก 
ดีในการให้บริการ 
      รวม                                               4.1833               0.67435 
            จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก             
มีค่าเฉลี่ย 4.1833 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express            
มีความเห็นว่า J&T Express มีพนักงานมีมารยาทและปฏิบัติต่อลูกค้าดีในการให้บริการ เป็นอันดับหนึ่ง 
มีค่าเฉลี่ย 4.22 และ 0.759 รองลงมาคือ J&T Express มีพนักงานมีการตอบสนองทางด้านความ
ต้องการของลูกค้าด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉลี่ย 4.20 และ 0.724 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านการรู้จัก 
                  และเข้าใจลูกค้า 
      ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า                  �̅�                    S.D.                 แปลผล 
1. พนักงานมีใจรักในงานบริการและ               4.12                  0.747                   มาก 
เข้าใจลูกค้า 
2. พนักงานดูแลเอาใจใส่เมื่อมาเข้ารับ             4.12                  0.694                    มาก 
บริการในแต่ละสาขา 
3. พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ             4.14                  0.715                    มาก 
4. พนักงานเข้าใจความต้องการที่แตกต่าง        4.14                  0.745                    มาก 
กันของลูกค้า 
     รวม                                             4.1281              0.65632 
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   จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก                   
มีค่าเฉลี่ย 4.1281 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express                      
มีความเห็นว่า J&T Express มีพนักงานเข้าใจความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า และพนักงาน
ให้บริการด้วยความเต็มใจ เป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.14 และ 0.745 และค่าเฉลี่ย 4.14 และ 0.715  
รองลงมาคือ J&T Express มีพนักงานมีใจรักในงานบริการและเข้าในลูกค้า และมีพนักงานดูแลเอาใจใส่
เมื่อมาเข้ารับบริการในแต่ละสาขา มีค่าเฉลี่ย 4.12 และ 0.747 และค่าเฉลี่ย 4.12 และ 0.697 
 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  ของบริษัทขนส่งท่ีเลือกใช้บริการ 
           การวิเคราะห์ข้อมูลด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ของบริษัทขนส่งที่เลือกใช้
บริการ J&T Express ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ โดยใช้การหา
ค่าเฉลี่ย (�̅�) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)   
                  ด้านผลิตภัณฑ์ 
      ด้านผลิตภัณฑ์                                 �̅�                     S.D.                 แปลผล 
1. มีการจัดจ าหน่ายซองและกล่องใส่             4.25                  0.637                     มาก 
พัสดุหลากหลายขนาด 
2. พัสดุส่งถึงมือลูกค้าได้ในเวลาที่                 4.12                   0.949                    มาก 
รวดเร็ว 
3. พัสดุส่งถึงมือลูกค้าได้ในสภาพที่               4.05                   0.855                     มาก 
สมบูรณ์ ไม่ได้รับความเสียหาย 
4. มีการบริการที่หลากหลาย                      4.06                   0.755                     มาก 
5. มีการรับประกันสินค้า ในกรณี                  
พัสดุเกิดความเสียหายระหว่างการจัดส่ง         4.10                   0.860                      มาก 
     รวม                                           4.1160               0.68799 
            จากตารางที่ 4.11 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ด้านผลิตภัณฑ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.1160 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า 
J&T Express มีการจัดจ าหน่ายซองและกล่องใส่พัสดุหลากหลายขนาด เป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.25 
และ 0.637 รองลงมาคือ J&T Express มีพัสดุส่งถึงมือลูกค้าได้ในเวลาที่รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.12 และ 
0.949 ตามล าดับ 
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 ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  
                   ด้านราคา 
      ด้านราคา                                            �̅�                     S.D.                  แปลผล 

1. ราคาคุ้มค่ากับบริการที่ได้รับ                    4.16                  0.759                     มาก 
2. ราคาเหมาะสมกับการบริการที่ได้รับ           4.12                  0.808                     มาก 
3. มีราคาระบุให้ชัดเจน                             4.14                  0.777                     มาก 
4. มีราคาค่าบริการที่หลากหลายตาม             4.20                  0.755                     มาก 
ความต้องการ 

      รวม                                                  4.1550              0.72550 
             จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ด้านราคา โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 4.1550 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า                      
J&T Express มีราคาค่าบริการที่หลากหลายตามความต้องการ เป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.20 และ 
0.755 รองลงมาคือ J&T Express มีราคาคุ้มค่ากับบริการที่ได้รับ มีค่าเฉลี่ย 4.16 และ 0.759 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  
                  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
      ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย                      �̅�                     S.D.                 แปลผล 
1. มีจ านวนสาขาท่ีเพียงพอต่อความ                    3.97                   0.862                    มาก 
ต้องการ 
2. ท าเลที่ตั้งสะดวกสบายในการเดินทาง               4.02                   0.821                    มาก 
3. มีที่จอดรถรองรับอย่างเพียงพอ                      3.91                   0.898                    มาก 
4. มีช่องทางการติดต่อพัสดุได้หลากหลาย             4.01                   0.790                    มาก                   
ช่องทาง เช่น เว็บไซต์ หรือแอพพลิเคชั่น  
      รวม                                   3.9788             0.76592 
            จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
มีค่าเฉลี่ย 3.9788 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express                    
มีความเห็นว่า J&T Express มีท าเลที่ตั้งสะดวกสบายในการเดินทาง เป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.02 
และ 0.821 รองลงมาคือ J&T Express มีช่องทางการติดต่อพัสดุได้หลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ 
หรือแอพพลิเคชั่น มีค่าเฉลี่ย 4.01 และ 0.790 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  
                  ด้านการส่งเสริมการตลาด 
      ด้านการส่งเสริมการตลาด                    �̅�                     S.D.                แปลผล 
1. มีการโฆษณาผ่านสื่อหลากหลาย               4.00                   0.830                  มาก 
ช่องทาง 
2. มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่เข้าถึง            4.05                   0.779                   มาก 
ได้ง่าย  
3. มีการท าโปรโมชั่นลดค่าส่งในวันที่             3.99                   0.826                   มาก 
ก าหนดตามเงื่อนไข 
4. มีการท าโปรโมชั่นร่วมกับธุรกิจอ่ืน ๆ          3.92                   0.833                   มาก 
หรือในแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ 
     รวม                                            3.9875              0.74118 

       จากตารางที่ 4.14 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย                    
มีค่าเฉลี่ย 3.9875 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express                 
มีความเห็นว่า J&T Express มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่เข้าถึงได้ง่าย เป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.05 
และ 0.779 รองลงมาคือ J&T Express มีการโฆษณาผ่านสื่อหลากหลายช่องทาง มีค่าเฉลี่ย 4.00 และ 
0.830 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

            (7Ps) ด้านบุคลากร                 
      ด้านบุคลากร                                   �̅�                    S.D.                 แปลผล 
1. พนักงานให้บริการตามล าดับคิว                4.14                   0.748                   มาก 
2. พนักงานมีความน่าเชื่อถือ                       4.12                   0.788                   มาก 
3. พนักงานให้บริการด้วยถ้อยค า                  4.16                   0.756                   มาก 
สุภาพและพูดจาไพเราะ 
4. พนักงานมีใจรักในงานบริการ                   4.15                   0.686                   มาก 
5. พนักงานมีความรู้ทางด้านการบริการ          4.13                   0.721                   มาก 
ที่เพียงพอและตอบข้อสงสัยได้อย่างถูกต้อง 
      รวม                                            4.1395               0.66614 
            จากตารางที่ 4.15 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ด้านบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.1395 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า 
J&T Express มีพนักงานให้บริการด้วยถ้อยค าสุภาพและพูดจาไพเราะ เป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.16 
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และ 0.756 รองลงมาคือ J&T Express มีพนักงานมีใจรักในงานบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.15 และ 0.686 
ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
                  (7Ps) ด้านลักษณะทางกายภาพ 
     ด้านลักษณะทางกายภาพ                      �̅�                    S.D.                  แปลผล 
1. สถานที่รองรับลูกค้าที่มาใช้บริการ              4.05                  0.769                    มาก 
เพียงพอ 
2. อุปกรณ์ต่าง ๆ มีเพียงพอ เช่น                   4.10                  0.723                    มาก 
ปากกา สก็อตเทป เชือก กาว 
3. มีการติดขั้นตอนการใช้บริการให้                4.18                  0.718                    มาก 
ลูกค้าเข้าใจ 
4. มีการจัดที่นั่งรองรับที่เพียงพอต่อผู้              4.06                   0.741                   มาก 
ใช้บริการ 
      รวม                                            4.0969              0.66379 
            จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมากมี
ค่าเฉลี่ย 4.0969 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มี
ความเห็นว่า J&T Express มีการติดขั้นตอนการใช้บริการให้ลูกค้าเข้าใจ เป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.18 
และ 0.718 รองลงมาคือ J&T Express มีอุปกรณ์ต่าง ๆ มีเพียงพอ เช่นปากกา สก็อตเทป เชือก กาว  
มีค่าเฉลี่ย 4.10 และ 0.723 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
                  (7Ps) ด้านกระบวนการให้บริการ 
      ดา้นกระบวนการให้บริการ                  �̅�                     S.D.                แปลผล 
1. มีข้ันตอนการให้บริการที่สะดวก               4.13                    0.818                  มาก 
รวดเร็ว 
2. มีข้ันตอนการให้บริการรับพัสดุ                 4.10                   0.827                   มาก 
ถึงบ้าน 
3. มีข้ันตอนการติดตามพัสดุได้ที่                  4.18                   0.797                   มาก 
เว็บไซต์บริษัทขนส่ง 
4. มีข้ันตอนรองรับการแก้ไขปัญหา               4.13                   0.780                   มาก 
พัสดุตกหล่น 
     รวม                                            4.1338               0.72607 
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            จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ด้านกระบวนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
มีค่าเฉลี่ย 4.1338 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express                  
มีความเห็นว่า J&T Express มีขั้นตอนการติดตามพัสดุได้ที่เว็บไซต์บริษัทขนส่ง เป็นอันดับหนึ่ง มี
ค่าเฉลี่ย 4.18 และ 0.797 รองลงมาคือ J&T Express มีขั้นตอนให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว และมี
ขั้นตอนรองรับการแก้ไขปัญหาพัสดุตกหล่น มีค่าเฉลี่ย 4.13 และ 0.818  กับ 4.13  และ 0.780 
ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 4 แบบสอบถามด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคใน
จังหวัดปทุมธานี 
      การวิเคราะห์ข้อมูลด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคใน
จังหวัดปทุมธานี โดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (�̅�) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) มีรายละเอียดดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.18 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ                                 �̅�                     S.D.               แปลผล 
1. ท่านคิดว่า บริษัท J&T Express มีบริการ             4.13                   0.789                 มาก 
ทีส่ามารถตอบสนองความต้องการอย่างครบถ้วน 
ตรงตามความต้องการของท่าน 
2. ก่อนที่ท่านจะเลือกใช้บริการ J&T Express           4.10                   0.753                 มาก 
ท่านได้มีการศึกษาหาข้อมูลก่อนตัดสินใจเลือก 
ใช้บริการ 
3. ท่านตัดสินใจใช้บริการ J&T Express                  4.00                   0.818                 มาก 
เพราะท่านได้รับการบริการที่ดีกว่าขนส่ง 
บริษัทอ่ืน 
4. ท่านได้มีการเปรียบเทียบคุณภาพ และมาตรา        4.10                   0.753                 มาก 
ฐานในการให้บริการของบริษัท J&T Express 
ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการ 
5. ท่านมีความเห็นอย่างไรในอนาคต ที่จะกลับมา       4.13                   0.765                 มาก 
ใช้บริการของบริษัท J&T Express และแนะน า 
ผู้อื่นมาใช้บริการ 
รวม                                                         4.0890               0.67618       

จากตารางที่ 4.18 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีระดับความเห็นต่อ
ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 4.0890 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า J&T Express ท่านคิดว่า 
บริษัท J&T Express มีบริการสามารถตอบสนองความต้องการอย่างครบถ้วน ตรงตามความต้องการ
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ของท่าน เป็นอันดับหนึ่ง มีค่าเฉลี่ย 4.13 และ 0.789 รองลงมาคือ ท่านมีความเห็นอย่างไรในอนาคต ที่
จะกลับมาใช้บริการของบริษัท J&T Express และแนะน าผู้อ่ืนมาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.13 และ 0.756 
ตามล าดับ 

 
4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน 
          การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมานเป็นการวิเคราะห์เพ่ือท าการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้
การทดสอบ t-test ส าหรับข้อมูลที่จ าแนกเป็น 2 กลุ่ม และวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One - Way ANOVA) ส าหรับข้อมูลที่จ าแนกมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
          สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งที่แตกต่างกัน  
              สมมติฐานที่ 1.1 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ที่มีเพศแตกต่างกันมี
อิทธิพลการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
              H0: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งไม่แตกต่างกัน 
              H1: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.19 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 
        เพศ                   N                      �̅�                    S.D.                  t              Sig. 
ชาย                           97                    4.1299              .70240               .684           .494 
หญิง                          303                  4.0759               .66823                          
            จากตารางที่ 4.19 พบว่า แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ
กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี พบว่า                  
ค่า Sig. = 0.494 แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริ โภคในจังหวัดปทุมธานี ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ                   
ทางสถิติท่ี .05  
             สมมติฐานที่ 1.2 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ที่มีอายุแตกต่างกันมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
              H0: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งไม่แตกต่างกัน 
              H1: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.20 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุกับการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 
       อายุ                      N                      �̅�                    S.D.                F             Sig. 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี      18                   4.3778              .40520              1.190         .313 
21 - 30 ปี                      325                 4.0788              .68993 
31 - 40 ปี                      48                   4.0667              .71141 
41 - 50 ปี                      9                     4.0000              .00000  
            จากตารางที่ 4.20 พบว่า แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ
กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ค่า 
Sig. = 0.313 แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานีที่ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทาง                 
สถิติที่ .05  
              สมมติฐานที่ 1.3 ผู้ใช้บริการขนส่งของ J&T Express ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน  
              H0: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่งไม่แตกต่างกัน 
              H1: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วน 
                  บุคคลด้านระดับการศึกษากับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 
ระดับการศึกษา                    N                  �̅�                   S.D.                F             Sig. 
ต่ ากว่าปริญญาตรี                  101               4.0752             .68926             8.760         .000 
ปริญญาตรี                          276              4.0384             .66462 
ปริญญาโท                          18                4.6889             .35128 
สูงกว่าปริญญาโท                  5                  5.0000             .00000 
           จากตารางที่ 4.21 พบว่า ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษากับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของ
ผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีระดับการศึกษาที่
ต่างกัน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัด
ปทุมธานี แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และได้ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่
ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference) ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้  
 

 

 

 



49 

ตารางท่ี 4.22 แสดงผลวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ ของค่าเฉลี่ยของด้านปัจจัยส่วนบุคคลกับการ 
                  ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี     
                  จ าแนกตามระดับการศึกษา LSD 
 ระดับการศึกษา         �̅�       ต่ ากว่าปริญญาตรี       ปริญญาตรี      ปริญญาโท       สูงกว่า
ปริญญาโท 
     กลุ่ม I                 Mean        4.075                 4.038            4.689              5.000 
ต่ ากว่าปริญญาตรี       4.075            -                     0.0368          0.0614            0.925 
                                                                     (0.630)          (0.000*)          (0.002) 
ปริญญาตรี               4.038            -                        -                0.650             0.962 
                                                                                         (0.000*)         (0.001*) 
ปริญญาโท               4.689             -                                              -              0.311 
                                                                                                              (0.310) 
สูงกว่าปริญญาโท       5.000             -                                                                - 
                                                                                                                    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05      
            จากตารางที่ 4.22 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการ
ทดสอบ LSD พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี แตกต่างกัน อย่างทีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ 
    1. ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี เท่ากับต่ ากว่าปริญญาตรี โดยมี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.0614 (Sig. = 0.000) 

  2. ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี เท่ากับปริญญาตรี โดยมีผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.650 (Sig. = 0.000) 

    3. ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี เท่ากับสูงกว่าปริญญาตรี  
โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.311 (Sig. = 0.000)  
             สมมติฐานที่ 1.4 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
              H0: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งไม่แตกต่างกัน 
              H1: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับการตัดสินใจเลือกใช้ 
                  บริการบริษัทขนส่ง 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน                N                  �̅�                   S.D.                F             Sig. 
ต่ ากว่า 15,000 บาท                141              4.1474             .74174           2.452          0.46 
15,000 - 25,000 บาท            205              4.0888             .64547 
25,000 - 35,000 บาท            36                3.8556             .63716 
43,001 - 45,000 บาท            4                 4.6000              .00000 
45,001 บาทข้ึนไป                  14               3.8571              .36314 
            จากตารางที่ 4.23 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
พบว่า ค่า Sig. = 0.46 แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานีที่ ไม่แตกต่างกัน                
ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
              สมมติฐานที่ 1.5 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ที่มีอาชีพแตกต่างกันมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
              H0: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งไม่แตกต่างกัน 
              H1: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีอิทธิพลการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งแตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.24 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคลด้านอาชีพกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 
                   
อาชีพ                            N                  �̅�                 S.D.                F               Sig. 
นักเรียน/นักศึกษา              66                4.0697          .77538            1.865            .135 
ข้าราชการ/พนักงาน            61               4.2492          .54730 
รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน/ลูกจ้าง                170              4.0188          .67069 
บริษัทเอกชน   
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/         103              4.1223          .67750 
ค้าขาย 
อ่ืนๆ โปรดระบุ………             -                   -                   - 
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  จากตารางที่ 4.24 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพกับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ค่า Sig. = 
0.135 แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัท
ขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานีที่ไมแ่ตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .05  
   สมมติฐานที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งของ J&T Express  
            การวิเคราะห์อิทธิพลของด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express โดยใช้วิธีทดสอบพหุระดับถดถอยสมการ (Regression Analysis) 
แบบปกติ (Enter) ที่ระดับความเชื่อมั่น (Confidence Interval) ร้อยละ 95 
              สมมติฐานที่ 2.1 ด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express 
              H0: ด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งของ J&T Express  
              H1: ด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งของ J&T Express  
 
ตารางท่ี 4.25 ด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 
                  ของ J&T Express 

Model 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t 

 
Sig. 
 

B Std. Error Beta 

(Constant) .398 .140  2.845 .005 
ด้านความเป็นรูปธรรม .026 .054 .024 .477 .633 
ความน่าเชื่อถือ .135 .051 .143 2.632 .009* 
การตอบสนองลูกค้า .241 .054 .272 4.463 .000* 
การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า .245 .068 .245 3.584 .000* 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า .241 .061 .234 3.930 .000* 
R = 0.835   R2= 0.698    Adjusted R2 = 0.694   SEEst = 0.37399    F = 182.063                       
p = .000 

            จากตารางที่ 4.25 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง 
กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ในจังหวัดปทุมธานี ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ 
(Sig. = .009) การตอบสนองลูกค้า (Sig. = .000) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Sig. = .000) และ                 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Sig. = .000) ร้อยละ 69.8 (R2= 0.698) ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 30.2 เกิดจาก
อิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม (Sig. = .633) โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานใน
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การพยากรณ์ เท่ากับ 0.37399 มีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ .398 โดยสามารถแบ่งเป็น
รูปแบบสมการได้ ดังนี้ 
  สมการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
                    Y = 0.398 + 0.135 (ความน่าเชื่อถือ) + 0.241 (การตอบสนองลูกค้า) + 0.245  
(การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า) + .241 (การรู้จักและเข้าใจลูกค้า) 
          จากสมมติฐานที่  2 สรุปได้ว่าด้านคุณภาพการให้บริการขนส่งในด้านความน่าเชื่อถือ                       
การตอบสนองลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้ามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
           สมมติฐานที่ 3 ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งของ J&T Express  
            การวิเคราะห์อิทธิพลของด้านส่วนประสมทางการตลาด ที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express โดยใช้วิธีทดสอบพหุระดับถดถอยสมการ (Regression 
Analysis) แบบปกติ (Enter) ที่ระดับความเชื่อมั่น (Confidence Interval) ร้อยละ 95 
              สมมติฐานที่ 3.1 ด้านส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express 
              H0: ด้านส่วนประสมทางการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งของ J&T Express  
              H1: ด้านส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัท
ขนส่งของ J&T Express  
 
ตารางท่ี 4.26 ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัท 
                  ขนส่งของ J&T Express 

Model 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 
Coefficients 

t 
 

Sig. 
 

B Std. Error Beta 
(Constant) .522 .098  5.339 .000 
ด้านผลิตภัณฑ์ .443 .052 .450 8.454 .000* 
ด้านราคา -.043 .045 -.046 -.960 .337 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย .409 .044 .463 9.387 .000* 
ด้านการส่งเสริมการตลาด -.003 .049 -.004 -.071 .943 
ด้านบุคลากร -.132 .058 -.130 -2.288 .023* 
ด้านลักษณะทางกายภาพ .050 .062 .049 .803 .422 
ด้านกระบวนการให้บริการ .158 .052 .170 3.030 .003* 
R = 0.903   R2= 0 .815    Adjusted R2 =  0 .812   SEEst = 0.29308    F = 247.401                             
p = .000 
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            จากตารางที่ 4.26 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของด้านส่วนประสมทางการตลาด กับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express ในจังหวัดปทุมธานี ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ 
(Sig. = .000) ด้ านช่ องทางการจั ดจ าหน่ าย  (Sig. = .000) ด้ านบุ คลากร  (Sig. = . 023 )  และ                          
ด้านกระบวนการให้บริการ (Sig. = .003) ร้อยละ 81.5 (R2= 0.815) ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 18.5 เกิด
จากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ได้แก่ ด้านราคา (Sig. = .337) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Sig. = .943) และ
ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากร เท่ากับ 0.29308                           
มีค่า สัมประสิทธิสหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ .522 โดยสามารถแบ่งเป็นรูปแบบสมการได้ ดังนี้ 
  สมการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
                    Y = 0.522 + 0.443 (ด้านผลิตภัณฑ์) + 0.409 (ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย) + 0.132 
(การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า) + 0.158 (ด้านกระบวนการให้บริการ) 
            จากสมมติฐานที่ 2 สรุปได้ว่าด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัท
ขนส่งของ J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
 

 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
           การวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง  J&T Express ของผู้บริ โภคในจังหวัดปทุมธานี”                    
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง                   
J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการขนส่งที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง
อาศัยอยู่ในจังหวัดปทุมธานีที่ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express โดยเป็นผู้ที่มาใช้บริการด้วย
ตนเอง จ านวน 400 คน ซึ่งสรุปผลการวิจัย การอภิปรายและข้อเสนอแนะ ได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
           ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
           ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ  21 - 30 ปี                 
ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาโท มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 - 25,000 บาท และ                   
มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน  
           ส่วนที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง 
           ด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า 
J&T Express มีสิ่งอ านวยความสะดวกแบบครบวงจรเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ J&T Express มีความ
พร้อมในเรื่องของอุปกรณ์และเครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการ  
           ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า J&T 
Express มีพนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย าสามารถตรวจสอบสถานะได้ เป็นอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ J&T express มีการบริการน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้  
           ด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า 
J&T Express มีได้รับความสะดวกสบายจากการขนส่งเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ J&T Express                      
มีได้รับความสะดวกสบายจากการพนักงาน 
           ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express                      
มีความเห็นว่า J&T Express มีพนักงานมีมารยาทและปฏิบัติต่อลูกค้าดีในการให้บริการ รองลงมาคือ 
J&T Express มีพนักงานมีการตอบสนองทางด้านความต้องการของลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
            ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ ใช้บริการ J&T Express                        
มีความเห็นว่า J&T Express มีพนักงานเข้าใจความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า รองลงมาคือ J&T 
Express มีพนักงานมีใจรักในงานบริการและเข้าใจลูกค้า     
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           ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)   
           ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า J&T 
Express มีการจัดจ าหน่ายซองและกล่องใส่พัสดุหลากหลายขนาด รองลงมาคือ J&T Express มีพัสดุส่ง
ถึงมือลูกค้าได้ในเวลาที่รวดเร็ว 
           ด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า J&T Express 
มีราคาค่าบริการที่หลากหลายตามความต้องการ รองลงมาคือ J&T Express มีราคาคุ้มค่ากับบริการที่
ได้รับ    
           ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็น
ว่า J&T Express มีท าเลที่ตั้งสะดวกสบายในการเดินทาง รองลงมาคือ J&T Express มีช่องทางการ
ติดต่อพัสดุได้หลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ หรือแอพพลิเคชั่น 
           ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็น
ว่า J&T Express มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่เข้าถึงได้ง่าย รองลงมาคือ J&T Express มีการโฆษณา
ผ่านสื่อหลากหลายช่องทาง 
           ด้านบุคลากร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า J&T 
Express มีพนักงานให้บริการด้วยถ้อยค าสุภาพและพูดจาไพเราะ รองลงมาคือ J&T Express มีพนักงาน
มีใจรักในงานบริการ                
           ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็นว่า 
J&T Express มีการติดขั้นตอนการใช้บริการให้ลูกค้าเข้าใจ รองลงมาคือ J&T Express มีอุปกรณ์ต่าง ๆ 
มีเพียงพอ เช่น ปากกา สก็อตเทป เชือก กาว 
           ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มีความเห็น
ว่า J&T Express มีขั้นตอนการติดตามพัสดุได้ที่ เว็บไซต์บริษัทขนส่ง  รองลงมาคือ J&T Express                     
มีข้ันตอนการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว 
           ส่วนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express  
           ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ J&T Express มี
ความเห็นว่า บริษัท J&T Express มีบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการอย่างครบถ้วน ตรงตาม
ความต้องการของท่าน รองลงมาคือ J&T Express ท่านได้มีการเปรียบเทียบคุณภาพ และมาตราฐานใน
การให้บริการของบริษัท J&T Express ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการ 
           ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
           สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านลักษณะส่วนบุคคล ระดับการศึกษา ที่แตกต่างกัน มีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
           สมมติฐานที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองลูกค้า การให้
ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T 
Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
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           สมมติฐานที่ 3 ด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express 
ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
     
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
             การค้นคว้าอิสระครั้งนี้มุ่งวิจัยในเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการขนส่งและส่วนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัด
ปทุมธานี โดยวิจัยจากประชาชนที่อาศัยอยู่ในจังหวัดปทุมธานีที่ใช้บริการบริษัทขนส่งของ J&T Express 
เป็นจ านวนทั้งสิ้น 400 คน ซึ่งผู้ศึกษาได้สรุปประเด็นที่น่าสนใจหลายประการ ดังนี้ 
                   5.2.1 จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งแตกต่างกันใน
บางข้อค าถาม ในส่วนปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งอย่างมี
นัยส าคัญมากที่สุด คือปัจจัยระดับการศึกษา ซึ่ งระดับการศึกษาที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจมากที่สุด               
คือระดับการศึกษาปริญญาตรี  
                   ผลการศึกษาของปัจจัยส่วนบุคคล ของบริโภคที่เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T 
Express ในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ดวงสมร เนียมนัตน์ (2555) ได้ศึกษาเรื่องเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานี
ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ผลการวิจัย
พบว่า ผู้ที่ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ                   
(ถนนบรมราชชนนี) เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
นฤมล พันธ์เตี้ย (2559) ได้ศึกษาเรื่อพฤติกรรมของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาส าเหร่  
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ20 - 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี                    
มีสถานภาพโสด มีอาชีพท างานบริษัทเอกชน   
                   เมื่อน าผลการศึกษามาเปรียบเทียบกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งแตกต่างกัน จะเห็นได้ว่าภาพรวมของปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านระดับการศึกษา ตรงตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้ และปัจจัยส่วนบุคลทางด้านเพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพไม่ตรงตามสมติ
ฐานที่ตั้งไว้ 
                   5.2.2 จากผลการศึกษา พบว่า ด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ 
การตอบสนองลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้คือ ด้านคุณภาพการให้ริการขนส่งส่งผลต่อการตัดสินใจ
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เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานีในด้านความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองลูกค้า การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
                   ผลการศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการขนส่ง ของบริโภคที่เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 
J&T Express ในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่รับฝาก เป็นค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ซึ่งอยู่ในระดับมาก 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิทิต อินทร (2553) ซึ่งศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการของ
ที่ท าการไปรษณีย์ในจังหวัดสมุทรปราการ เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหวางปัจจัย สวนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า 
พฤติกรรมการใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธานี พบวา สวนใหญ่ใช้บริการที่สาขาไปรษณีย์จังหวัดสุราษฎร์ธานี ใช้บริการฝากส่งไปรษณีย์ มากที่สุด 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ บุรินทร์ แพรกสงฆ์ (2554) เปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพที่
ได้รับต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าและประสิทธิภาพที่ได้รับต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ า ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแก้ว (2561) 
                   นอกจากนี้ ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดของ ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา 
(2549) ที่กล่าวว่า การบริการนั้นนับกิจกรรมอย่างหนึ่งที่มีความส าคัญและเกี่ยวข้องกับผู้บริโภคมาก
ที่สุด และการบริการนั้นยังท าให้ชีวิตของผู้บริโภคมีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น โดยมีการประเมิน
คุณภาพการให้บริการ ซึ่งความน่าเชื่อถือนั้นพนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องและมีความน่าเชื่อถือใน
การบริการ และเก็บรักษาข้อมูลลูกค้าได้เป็นอย่างดี ในส่วนของการตอบสนองลูกค้านั้น คือความพร้อม
และความเต็มใจในการให้บริการแก่ลูกค้า มีการติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง มีการวางแผนในการ
ปฏิบัติงาน และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าคือ ผู้ให้บริการนั้นมีความรู้และทักษะเกี่ยวกับการให้บริการ 
และสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ นอกจากนี้การบริการนั้นเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และระบุ
ตัวตนที่แน่ชัดไม่ได้ วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการนั้นเป็นที่เกิดขึ้นและ                       
สูญสลายไปได้อย่างรวดเร็ว ผู้บริการจึงต้องการที่จะตอบสนองความต้องการนั้นกับผู้บริโภคได้แบบ
ทันท่วงที และสร้างความน่าเชื่อถือและความพึงพอใจให้กับผู้บริโภค 
                   5.2.3 จากการศึกษา พบว่ า  ปั จจั ยส่ วนประสมทางการตลาด  (7Ps) ได้ แก่                              
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี ซึ่งมีความสอดคล้อง
กันกับสมมติฐานที่ได้ตั้งไว้ คือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานีในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ  
                    ผลการศึกษาการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ระหว่างด้านส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express พบว่า ในด้านราคา ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากรนั้นมีค่าเบต้าติดลบ เมื่อพิจารณารายตัวแปรแล้ว ค่าเบต้าที่ติดลบ
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แสดงให้เห็นถึงการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ตรงกันข้าม และ
มีทิศทางความสัมพันธ์เชิงลบ 
                   นอกจากนี้ ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler (2004) ได้กล่าว               
ไว้ว่า แนวคิดของส่วนประสมทางการตลาดนั้น เป็นแนวคิดที่เกี่ยวกับธุรกิจการให้บริการ และ                        
เป็นเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อหรือการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ของผู้บริโภค จะประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคคล และด้านลักษณะทางกายภาพ และดังที่                 
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาดนั้นเราสามารถควบคุมได้ เพราะเรา
ใช้ส่วนประสมทางการตลาดมาก าหนดกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการตั้งเป้าหมายในการให้บริการและน ามาใช้ใน
การด าเนินธุรกิจ 
                   ผลการศึกษาด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ขนส่ง ของบริโภคที่เลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่ง J&T Express ในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลและความสัมพันธ์ระหว่างส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) ที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ปรียานุช ศิริไพบูลย์ทรัพย์ (2560) ผลการวิจัยผลว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดนั้น
มีผลต่อการจัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง จากการวิเคราะห์และหาความสัมพันธ์ 
                   กล่าวโดยสรุป คือ ผลการวิจัยในเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคใน
จังหวัดปทุมธานี สอดคล้องและเป็นไปตามที่สมมติฐานงานวิจัยที่ได้ตั้งไว้ คือ 1. ปัจจัยส่วนบุคคล ระดับ
การศึกษา และสถานภาพที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งที่แตกต่างกัน                        
2. คุณภาพการให้บริการขนส่งส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งในด้านความน่าเชื่อถือ 
การตอบสนองลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 3. ส่วนประสมทาง
การตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ นอกจากนี้ผลการศึกษายังสอดคล้องกับทฤษฎี
ต่าง ๆ ตามที่ได้กล่าวไว้ข้างต้น 
                  
5.3 ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 
           ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัย เรื่องอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและส่วนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัด
ปทุมธานี ไปประยุกต์ใช้ ดังต่อไปนี้  
           5.3.1 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง ด้านความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ                  
การตอบสนองลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ตลอดจนมีการเพ่ิม
คุณภาพการท างานในด้านต่าง ๆ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการในทุก ๆ ด้านของการบริการทาง                
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ด้านขนส่งได้อย่างครอบคลุมมากยิ่งขึ้น และช่วยให้กระบวนการท างานของพนักงานที่ให้บริการมีความ
เป็นระบบ    
           5.3.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านด้านช่วงทางการ
จัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ
ให้บริการ ทุกด้านส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เพ่ือท าให้การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ถ้าทุกด้านสอดคล้องกัน จึงเป็นผลดีกับกระบวนการให้บริการ ที่ช่วยให้
ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการได้ง่ายขึ้น 
 
5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป 
           ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะ เพ่ือให้การศึกษาในครั้งนี้สามารถน าไปประยุกต์ใช้ และเกิดประโยชน์
ได้มากที่สุด ดังต่อไปนี้ 
            5.4.1 ควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งในหลายๆด้าน เพราะเนื่องด้านใน
ปัจจุบัน การขนส่งมีการแข่งขันกันค่อนข้างสูง จึงควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการหรือปัญหาต่าง ๆ
ที่จะเกิดข้ึน เพ่ือที่จะได้น าไปพัฒนาการให้บริการทางด้านการขนส่งต่อไป 
           5.4.2 ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ละเอียดขึ้น เพราะ
ส่วนประสมทางการตลาดเป้นสิ่งส าคัญในการท าธุรกิจ เพราะสามารถก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด               
ต่าง ๆ ได้ดีและท าให้การบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
           5.4.3 ในครั้งต่อไปอาจจะมีการศึกษาในเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการในเขตพ้ืนที่ 
อ่ืน ๆ ร่วมด้วย เพ่ือให้ได้ผลการวิจัยที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์และน าไปปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ให้บริการที่ดียิ่งขึ้น และเพ่ือที่จะได้เห็นความคิดเห็นของประชากรในแต่ละพ้ืนที่ว่ามีความแตกต่างกันใน
แต่ละด้านหรือไม ่
           5.4.4 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในด้านการให้บริการและ                  
วางแผนการท างานที่มีระบบ เพ่ือปรับปรุงการท าการให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ และ              
มีรูปแบบการบริการที่หลากหลาย 
 
5.5 ข้อจ ากัดในการวิจัย 
          การวิจัยครั้งนี้มีข้อจ ากัดที่ส าคัญ 3 ประการ คือ                  
              5.5.1 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง                   
J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี ซึ่งมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งคือผู้ที่ใช้บริการ
บริษัทขนส่ง J&T Express ที่อาศัยอยู่ในจังหวัดปทุมธานี จากการเก็บรวมข้อมูลและได้มีวิเคราะห์                   
หาความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง ซึ่งผลการวิเคราะห์ในด้านส่วนประสมทาง
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การตลาด มีค่าเบต้าติดลบ หมายความว่ามีทิศทางความสัมพันธ์เชิงลบ ผู้ที่จะน าผลการวิจัยไป
ประยุกต์ใช้หรือบริษัทขนส่งที่จะน าไปปรับใช้ต้องค านึงถึงข้อจ ากัดดังกล่าว 
              5.5.2 การวิจัยครั้ งนี้ผู้ วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire) กับผู้ที่ใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ในจังหวัดปทุมธานี ซึ่งเก็บจากผู้ที่เคยใช้
บริการจริง ซึ่งตัวแปรในปัจจัยส่วนบุคคลนั้น ในส่วนของระดับการศึกษา ซึ่งไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่ง J&T Express เนื่องจากระดับการศึกษาในแต่ละระดับนั้นไม่ว่าจะเป็นระดับไหน 
ไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการบริษัท J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี ผู้ที่จะน า
ผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้หรือบริษัทขนส่งที่จะน าไปปรับใช้ต้องค านึงถึงข้อจ ากัดดังกล่าว 
              5.5.3 การวิจัยครั้ งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ และทบทวน
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องจากแหล่งข้อมูลต่างๆ เพ่ือศึกษาจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องน ามาใช้ในการวิจัยและ
น ามาใช้ในการพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย เพ่ือน ามาใช้ในการศึกษาถึงปัจจัยเหตุและผลของ                    
ความต้องการเลือกใช้บริการของผู้บริโภคที่ใช้บริการขนส่งบริษัท J&T Express ดังนั้น ผู้ที่จะน า
ผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ต้องค านึงถึงข้อจ ากัดดังกล่าว 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี 

 
ค ำชี้แจง แบบสอบถำมฉบับนี้ จัดท ำขึ้นเพ่ือประกอบกำรค้นคว้ำอิสระเป็นส่วนหนึ่งของกำรศึกษำตำม
หลักสูตรบริหำรธุรกิจมหำบัณฑิต มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี ผู้วิจัยจะเก็บข้องมูลของท่ำน
เป็นควำมลับและใช้เพื่อประโยชน์ในกำรศึกษำเท่ำนั้น กรุณำตอบแบบสอบถำมตำมควำมจริง 
แบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
               สว่นที่ 1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
               สว่นที่ 2 แบบสอบถำมด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง 
               สว่นที่ 3 แบบสอบถำมด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) ของบริษัทขนส่งที่
เลือกใช้บริกำร 
               ส่วนที่ 4 แบบสอบถำมด้ำนกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณอย่ำงสูงที่ท่ำนได้เสียสละเวลำอันมีค่ำในกำรตอบแบบสอบถำมครั้งนี้ 
 

น.ส.กมลชนก หมีปำน 
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 ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคล 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ❑ ลงในช่องว่าง ให้ตรงกับความเป็นจริง 
ท่ำนเป็นผู้ที่มำใช้บริกำรด้วยตนเองใช่หรือไม่ (ไม่ได้เป็นผู้รับจ้ำงหรือบริษัท) 
          ❑    ใช่ (หำกเคยใช้บริกำร กรุณำตอบแบบสอบถำมต่อในส่วนถัดไป) 
          ❑   ไม่ใช่ (หำกไม่เคยใช้บริกำร กรุณำส่งกลับคือให้กับผู้แจกแบบสอบควำม) 
               
1.  เพศ 
     ❑ 1) ชำย                                                      ❑ 2) หญิง 
2.  อำยุ 
     ❑ 1) ต่ ำกว่ำหรือเท่ำกับ 20 ปี                               ❑ 2) 21 - 30 ปี 
     ❑ 3) 31 - 40 ปี                                              ❑ 4) 41 - 50 ปี 
     ❑ 5) มำกกว่ำ 50 ปี 
3.  ระดับกำรศึกษำ 
     ❑ 1) ต่ ำกว่ำปริญญำตรี                                       ❑ 2) ปริญญำตรี 

         ❑ 3) ปริญญำโท                                               ❑ 4) สูงกว่ำปริญญำโท 
4. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
    ❑ 1) ต่ ำกว่ำ 15,000 บำท                                    ❑ 2) 15,000 - 25,000 บำท 
    ❑ 3) 25,001 - 35,000 บำท                                 ❑ 4) 35,001 - 45,000 บำท 
    ❑ 5) 45,001 บำทขึ้นไป 
5.อำชีพ 
    ❑ 1) นักเรียน/นักศึกษำ                                       ❑ 2) ข้ำรำชกำร/พนักงำนรัฐวิสำหกิจ 
    ❑ 3) พนักงำน/ลูกจ้ำงบริษัทเอกชน                         ❑ 4) ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้ำขำย 
    ❑ 5) อื่น ๆ โปรดระบุ……………………. 
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถำมด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง 
ค าชี้แจง ท่ำนเห็นด้วยกับข้อควำมต่อไปนี้มำกน้อยเพียงใด กรุณำท ำเครื่องหมำย ✓ ในช่องที่ตรงกับ
ควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด โดยให้เลือกค้ำตอบที่ท่ำนต้องกำรได้เพียงค้ำตอบเดียวในแต่ละข้อ ดังนี้ 
 
ระดับ     5 = มากที่สุด    4 = มาก    3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด 
 
 
 

ด้านคุณภาพให้การบริการขนส่ง 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1. กำรบริกำรจำกพนักงำนขนส่งมีควำมเชี่ยวชำญและ

คล่องแคล่ว 
     

2. เครื่องมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีที่ใช้ในกำรขนส่งพัสดุมี
ควำมทันสมัย 

     

3. มีควำมพร้อมในเรื่องของอุปกรณ์และเครื่องมือที่ใช้ในกำร
ให้บริกำร 

     

4. มีสิ่งที่อ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ แบบครบวงจร      
ความน่าเชื่อถือ 

1. พนักงำนให้บริกำรได้อย่ำงถูกต้องแม่นย ำ สำมำรถ
ตรวจสอบสถำนะได้ 

     

2. กำรบริกำรน่ำเชื่อถือและไว้วำงใจได้      
3. ได้รับบริกำรที่มีมำตรำฐำนแบบเดียวกันในทุกสำขำ      
4. พนักงำนสร้ำงควำมมั่นใจและควำมไว้วำงใจในกำรบริกำร      

การตอบสนองต่อลูกค้า 
1. มีข้ันตอนกำรให้บริกำรที่ไม่ยุงยำกซับซ้อน      
2. ได้รับควำมสะดวกสบำยจำกกำรบริกำรขนส่ง      
3. ได้รับกำรบริกำรที่รวดเร็ว       
4. ควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของพนักงำน      

การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 
1. ทักษะควำมรู้และกำรให้บริกำรของพนักงำน      
2. พนักงำนมีกำรตอบสนองทำงด้ำนควำมต้องกำรของลูกค้ำ

ด้วยควำมเต็มใจ 
     

3. พนักงำนมีมำรยำทและปฏิบัติต่อลูกค้ำดีในกำรให้บริกำร      
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การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
1. พนักงำนมีใจรักในงำนบริกำรและเข้ำใจลูกค้ำ      
2. พนักงำนดูแลเอำใจใส่เมื่อมำเข้ำรับบริกำรในแต่ละสำขำ      
3. พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ      
4. พนักงำนเข้ำใจควำมต้องกำรที่แตกต่ำงกันของลูกค้ำ      

 
 
ส่วนที่ 3  แบบสอบถำมด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) ของบริษัทขนส่งที่เลือกใช้บริกำร 
ค าชี้แจง ท่ำนเห็นด้วยกับข้อควำมต่อไปนี้มำกน้อยเพียงใด กรุณำท ำเครื่องหมำย ✓ ในช่องที่ตรงกับ
ควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด โดยให้เลือกค้ำตอบที่ท่ำนต้องกำรได้เพียงค้ำตอบเดียวในแต่ละข้อ ดังนี้ 
ระดับ     5 = มากที่สุด   4 = มาก    3 = ปานกลาง   2 = น้อย   1 = น้อยท่ีสุด 
 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
1. มีกำรจัดจ ำหน่ำยซองและกล่องใส่พัสดุหลำกหลำยขนำด      
2. พัสดุส่งถึงลูกค้ำได้ในเวลำที่รวดเร็ว      
3. พัสดุส่งถึงมือลูกค้ำในสภำพที่สมบูรณ์ ไม่ได้รับควำมเสียหำย      
4. มีกำรบริกำรที่หลำกหลำย      
5. มีกำรรับประกันสินค้ำ ในกรณีพัสดุเกิดควำมเสียหำยระหว่ำง

กำรจัดส่ง 
     

ด้านราคา (Price)  
1. รำคำคุ้มค่ำกับบริกำรที่ได้รับ      
2. รำคำเหมำะสมกับกำรบริกำรที่ได้รับ      
3. มีรำคำค่ำบริกำรระบุให้ชัดเจน      
4. มีรำคำค่ำบริกำรที่หลำกหลำยตำมควำมต้องกำร      

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  
1. มีจ ำนวนสำขำท่ีเพียงพอต่อควำมต้องกำร      
2. ท ำเลที่ตั้งสะดวกสบำยในกำรเดินทำง      
3. มีที่จอดรถรองรับอย่ำงเพียงพอ      
4. มีช่องทำงกำรติดต่อพัสดุได้หลำกหลำยช่องทำง เช่น เว็ปไซต์ 

หรือแอพพลิเคชั่น 
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ส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความเห็น 
5 4 3 2 1 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
1. มีกำรโฆษณำผ่ำนสื่อหลำกหลำยช่องทำง      
2. มีช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรที่เข้ำถึงได้ง่ำย      
3. มีกำรท ำโปรโมชั่นลดค่ำส่งในวันที่ก ำหนดตำมเงื่อนไข      
4. มีกำรท ำโปรโมชั่นร่วมกับธุรกิจอื่น ๆ หรือในแอพพลิเคชั่น

ต่ำง ๆ 
     

ด้านบุคลากร (People) 
1. พนักงำนให้บริกำรตำมล ำดับคิว      
2. พนักงำนมีควำมน่ำเชื่อถือ      
3. พนักงำนให้บริกำรด้วยถ้อยค ำสุภำพและพูดจำไพเรำะ      
4. พนักงำนมีใจรักในงำนบริกำร       
5. พนักงำนมีควำมรู้ทำงด้ำนกำรบริกำรที่เพียงพอ และตอบข้อ

สงสัยได้อย่ำงถูกต้อง 
     

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
1. สถำนที่รองรับลูกค้ำที่มำใช้บริกำรเพียงพอ      
2. อุปกรณ์ต่ำง ๆ มีเพียงพอ เช่น ปำก สก็อตเทป เชือก กำว      
3. มีกำรติดขั้นตอนกำรใช้บริกำรให้ลูกค้ำเข้ำใจ      
4. มีกำรจัดที่นั่งรองรับที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริกำร      

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
1. มีข้ันตอนกำรให้บริกำรที่สะดวกรวดเร็ว      
2. มีข้ันตอนกำรให้บริกำรรับพัสดุถึงบ้ำน      
3. มีข้ันตอนกำรติดตำมพัสดุได้ที่เว็บไซต์บริษัทขนส่ง      
4. มีข้ันตอนรองรับกำรแก้ไขปัญหำพัสดุตกหล่น      
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ส่วนที่ 4   แบบสอบถำมด้ำนกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร 
ค าชี้แจง ท่ำนเห็นด้วยกับข้อควำมต่อไปนี้มำกน้อยเพียงใด กรุณำท ำำเครื่องหมำย ✓ ในช่องที่ตรงกับ 
ควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด โดยให้เลือกค้ำตอบที่ท่ำนต้องกำรได้เพียงค้ำตอบเดียวในแต่ละข้อ ดังนี้ 
ระดับ     5 = มากที่สุด   4 = มาก   3 = ปานกลาง   2 = น้อย   1 = น้อยท่ีสุด 
 

 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

ระดับการปฏิบัติการ 
5 4 3 2 1 

1. ท่ำนคิดว่ำ บริษัท J&T Express มีบริกำรที่สำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงครบถ้วน ตรงตำมควำม
ต้องกำรของท่ำน 

     

2. ก่อนที่ท่ำนจะเลือกใช้บริกำร J&T Express ท่ำนได้มี
กำรศึกษำหำข้อมูลก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริกำร 

     

3. ท่ำนตัดสินใจใช้บริกำร J&T Express เพรำะท่ำนได้รับกำร
บริกำรที่ดีกว่ำขนส่งบริษัทอ่ืน 

     

4. ท่ำนได้มีกำรเปรียบเทียบคุณภำพ และมำตำรฐำนในกำร
ให้บริกำรของบริษัท J&T Express ก่อนที่จะตัดสินใจใช้
บริกำร 

     

5. ท่ำนมีควำมคิดเห็นอย่ำงไรในอนำคต ที่จะกลับมำใช้บริกำร
บริษัท J&T Express และแนะน ำผู้อ่ืนมำใช้บริกำร 
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ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC 
ตารางท่ี 1  ผลวิเครำะห์แบบสอบถำมข้อมูลเกี่ยวกับ ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง 

ข้อค าถาม คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ
คนที่ 

 
∑R 

 
(∑R)/N 

 
สรุปผล 

ข้อที่ 1 2 3 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง : ด้ำนควำมเป็นรูปธรรม 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง : ควำมน่ำเชื่อ 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง : กำรตอบสนองลูกค้ำ     1.00 สอดคล้อง 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง : กำรให้ควำมเชื่อม่ันต่อลูกค้ำ 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรขนส่ง : กำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ     1.00 สอดคล้อง 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

 
 
 
 
ตารางท่ี 2  ผลวิเครำะห์แบบสอบถำมข้อมูลเกี่ยวกับ ด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) 
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ข้อค าถาม คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ
คนที่ 

 
∑R 

 
(∑R)/N 

 
สรุปผล 

ข้อที่ 1 2 3 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) : ด้ำนผลิตภัณฑ์ 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
5 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) : ด้ำนรำคำ      สอดคล้อง 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) : ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) : ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) : ด้ำนบุคลำกร 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
5 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) : ด้ำนลักษณะส่วนบุคคล 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

ตารางท่ี 2  ผลวิเครำะห์แบบสอบถำมข้อมูลเกี่ยวกับ ด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) 
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ข้อค าถาม คะแนนของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

 
∑R 

 
(∑R)/N 

 
สรุปผล 

ข้อที่ 1 2 3 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) : ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 
1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 

 
ตารางท่ี 3  ผลวิเครำะห์แบบสอบถำมข้อมูลเกี่ยวกับ กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรบริษัทขนส่ง J&T 
Express ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธำนี 

ข้อค าถาม คะแนนของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

 
∑R 

 
(∑R)/N 

 
สรุปผล 

ข้อที่ 1 2 3 

ข้อค ำถำมเกี่ยวกับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรบริษัทขนส่ง J&T Express ของผู้บริโภคในจังหวัด
ปทุมธำนี 

1 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
4 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
5 1 1 1 5/5 1.00 สอดคล้อง 
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ประวัติผู้เขียน 
 
ชื่อ - นามสกุล นางสาวกมลชนก  หมีปาน 
วัน เดือน ปีเกิด 20 พฤษภาคม 2539 
ที่อยุ่ 32 หมู่ 6 ต าบลนพรัตน์ อ าเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี 
ประวัตการศึกษา ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ สาขาการบริหารธุรกิจ 

ระหว่างประเทศ (หลักสูตรนานาชาติ)  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เบอร์โทรศัพท์ 087-0530339 
อีเมล์ a-aan_1477@hotmail.co.th 
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