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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพกระบวนการบริการ       
โลจิสติกส์และภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุซ้ำของบริษัท แฟลช เอ็กซ์
เพรส จำกัด ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จำกัด จำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ค่าทีแบบ Independent การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว และสมการถดถอยพหุคูณที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ .05 

ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31 - 40 ปี           
มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเฉลี่ยเดือน 25,001 - 
35,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุซ้ำของบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน ปัจจัยคุณภาพ
กระบวนการบริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพพนักงาน ด้านความพร้อมในการให้บริการ และด้านการจัดการ
ข้อผิดพลาด มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุซ้ำของบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จำกัด และพบว่า
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า และด้านผู้ใช้ มีผลอย่างมีนัยสำคัญ 
ทางสถิติต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุซ้ำของบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จำกัด ที่ระดับ .05 และโดย

ภาพรวมพบว่า คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ (β = 0.104) และภาพลักษณ์ตราส ินค้า                

(β = 0.486) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุซ้ำของบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จำกัด ที่ระดับ
นัยสำคัญทางสถิต ิ.05 

 

คำสำคัญ: คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ ภาพลักษณ์ตราสินค้า การตัดสินใจใช้บริการซ้ำ 
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ABSTRACT 

The objectives of this independent study were to investigate the personal factors, 
logistics service quality, and brand image influenced consumers’ decisions to reuse the 
parcel delivery service of Flash Express in Bangkok.  

The sample group used in this study comprised 400 Flash Express customers in 
Bangkok.  The instrument used to collect data was a questionnaire. The data analysis 
employed descriptive statistics including frequency, percentage, mean and standard deviation, 
and inferential statistics including independent sample t-test, one-way ANOVA and multiple 
regression analysis at a statistically significant level of .05. 

The study results revealed that most of the respondents were female, aged from 
31 to 40 years old. They had a bachelor's degree or an equivalent qualification, worked for 
private companies, and had an average monthly income of 25,001 to 30,000 Baht. The 
results of hypothesis testing showed that differences in the personal factor of monthly 
income influenced consumers’ decisions to reuse Flash Express’s parcel delivery service. 
Logistics service quality in terms of personal quality, availability, and discrepancy handling 
affected the consumers’ decisions to reuse Flash Express’s parcel delivery service. 
Furthermore, brand image in terms of attributes, benefits, values, and user perception 
demonstrated statistically significant effects on consumers’ decision to reuse Flash Express’s 

parcel delivery service at a level of .05. The overall logistics service quality (β = 0.104) and 

brand image (β =  0.486)  affected consumers’ decision to reuse Flash Express’s parcel 
delivery service at a statistically significant level of .05. 

Keywords: logistics service quality, brand image, decision to reuse  
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การค้นคว้าอิสระนี ้สำเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยความอนุเคราะห์ และความกรุณาอย่างสูงจาก  
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ยอดยิ่ง ธนทวี ประธานกรรมการ และ รองศาสตราจารย์ ดร.สุดาพร กุณฑลบุตร
กรรมการ ที่ท่านได้กรุณาสละเวลาในการให้ข้อเสนอแนะ เพื่อปรับปรุงแก้ไขการค้นคว้าอิสระเล่มนี้     
ให้เกิดความสมบูรณ์ และจักขอบพระคุณ ดร.อุมาวสี ศรีบุญลือ อาจารย์ที่ปรึกษา ที่ท่านได้กรุณาให้
คำปรึกษาแนะนำช่วยเหลือ และให้ข้อคิดต่าง ๆ ที่ได้เป็นประโยชน์ อีกทั้งยังให้การสนับสนุนแก่ผู้วิจัย
ตลอดมาในการทำการค้นคว้าอิสระครั้งนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มะดาโอะ สุหลง รองศาสตราจารย์ ดร.สุรีรัตน์ 
อินทร์หม้อ และ ดร.ปริญ วีระพงษ์ เป็นอย่างสูงที่ท่านได้สละเวลาในการตรวจสอบแก้ไข และให้
คำแนะนำในการทำแบบสอบถามประกอบการทำการค้นคว้าอิสระครั้งนี้ 

ขอขอบพระคุณทุกคนในครอบครัว รุจิโรจน์วงศ์ ที่คอยเป็นกำลังใจ จนทำให้เกิดความมุ่งมั่น
ตั้งใจในการทำการค้นคว้าอิสระฉบับนี้จนสำเร็จ อีกท้ังยังส่งเสริมและสนับสนุนมาโดยตลอด 

ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่โครงการปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ เพื่อน ๆ ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต ที่คอยให้ความช่วยเหลือ และคอยเป็นกำลังใจกันเสมอมา จนทำให้การศึกษาในระดับ
ปริญญาโทนี้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

สุดท้ายนี้ ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้จะเป็นประโยชน์สำหรับผู้ที่
สนใจ หากการศึกษาค้นคว้าอิสระนี้มีข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัยกราบขออภัย ไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

นวรรษภรณ์ รุจิโรจน์วงศ ์
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 ที่มำและควำมส ำคัญ 

ในอดีตนั้นการติดต่อสื่อสารและการค้าขายนั้นมีวิธีการที่จ าเป็นจะต้องมีพบกันทั้ง 2 ฝ่าย
ระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายซึ่งเป็นวิธีการติดต่อสื่อสารและค้าขายที่เป็นที่แพร่หลายในยุคอดีต ซึ่งข้อดีของ
การติดต่อชนิดนี้ก็คือท าให้ผู้ซื้อและผู้ขายได้ท าการตกลงราคา ตกลงรูปแบบการขายเพ่ือให้ได้ข้อตกลงที่
ท าให้ทั้ง 2 ฝ่ายเกิดผลประโยชน์ต่อตัวเองสูงสุด แต่ในทางกลับกันนั้นข้อเสียของการติดต่อสื่อสารแบบนี้
คือ ต้องมีการนัดสถานที่ นัดเวลาที่จะท าการพบเจอ ซึ่งในบางกรณีผู้ซื้อหรือผู้ขายนั้นอาจจะไม่สามารถ
หาเวลาว่างที่ตรงกัน จึงท าให้การซื้อขายนั้นต้องเกิดการล่าช้า ท าให้การซื้อขายนั้นไม่เป็นไปตามก าหนด  

แต่ในปัจจุบันวิถีชีวิตและเทคโนโลยีต่าง ๆ ได้มีการพัฒนาขึ้นอย่างรวดเร็ว ท าให้การ
ติดต่อสื่อสารและการค้าขายเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมอย่างมาก ส่งผลให้พฤติกรรมการซื้อสินค้าของ
ผู้บริโภคเปลี่ยนไป การเติบโตขึ้นของธุรกิจอีคอมเมิร์ซหรือการสั่งซื้อสินค้าทางออนไลน์ในปัจจุบัน
ส่งเสริมให้ธุรกิจขนส่งพัสดุเติบโตไปด้วย โดยตลาดธุรกิจขนส่งพัสดุมีการเติบโตต่อเนื่องในช่วง 3 ปีที่ 
ผ่านมา (2560 – 2562) ที่ขยายตัวได้เฉลี่ย 40% ต่อปี  สอดคล้องกับตลาดอีคอมเมิร์ซของไทยที่เติบโต
เฉลี่ย 18% ต่อปี จากการประเมินของยูโรมอนิเตอร์ ส่วนในปี 2563 นี้ EIC มองว่า ธุรกิจขนส่งพัสดุของ
ไทยมีแนวโน้มเติบโตต่อเนื่องราว 35% และการเติบโตที่สูงนี้ดึงดูดผู้เล่นหน้าใหม่ให้เข้ามาลงทุนมากขึ้น 
โดยเฉพาะผู้เล่นรายใหญ่จากต่างประเทศ ซึ่งส่งผลให้การแข่งขันด้านราคามีแนวโน้มรุนแรงตาม 

 

 
 

ภำพที่ 1.1 แนวโน้มการเติบโตของธุรกิจขนส่งพัสดุ (EIC, 2019) 
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ธุรกิจขนส่งพัสดุในประเทศไทยที่ครองส่วนแบ่งการตลาดส่วนใหญ่ในปัจจุบัน แต่ละราย      
มีจุดเด่นที่แตกต่างกันออกไป โดยมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 1.1  

  
ตำรำงท่ี 1.1 ธุรกิจขนส่งพัสดุในประเทศ 

ธุรกิจ จุดเด่น 
ไปรษณีย์ไทย  บริษัท ไปรษณีย์ไทย มีอ านาจสิทธิ์ขาดในการให้บริการจดหมายและพัสดุ

ภายในประเทศ ภายใต้ศักยภาพในการขนส่งในประเทศส าหรับการ
ให้บริการแก่ลูกค้า มีเครือข่ายในการให้บริการในการรับฝากและน าจ่าย
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ ในประเทศ ลูกค้ามีความเชื่อมั่นในฐานะที่ เป็น
หน่วยงานของภาครัฐ ภายใต้อัตราค่าขนส่งสินค้าที่มีความเหมาะสม และ
พนักงานมีความช านาญและรู้จักพ้ืนที่เป็นอย่างดี (ณัฐวุฒิ ศรีแตงทอง, 
2555)  

เคอร์รี่ เอ็กซ์เพรส เป็นบริษัทที่ผู้ใช้งานเลือกใช้เป็นอันดับที่สองรองจากไปรษณีย์ไทย มีจุด
บริการที่ครอบคลุมหลายพ้ืนที่ในประเทศ ใช้ระยะเวลาในการจัดส่งสินค้า
น้อยเนื่องจากมีศูนย์คัดแยกสินค้าเป็นจ านวนมาก  

แฟลช เอ็กซ์เพรส จัดส่งในราคาถูกและใช้เวลาในการจัดส่งไว มีบริการรับสินค้าจากบ้าน
ผู้บริโภคโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ตรวจสอบสถานะพัสดุได้ง่าย สะดวก และ
รวดเร็ว 

เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส เน้นให้บริการธุรกิจ E - commerce โดยเปิดให้บริการ 365 วัน แบบไม่มี
วันหยุด  

ดีเอชแอล มีความพร้อมทั้งทางด้านเงินทุน เทคโนโลยี อีกทั้งยังเข้าบุกเบิกตลาดใน
ประเทศไทยไม่น้อยกว่า 30 ปีมาแล้ว มีการให้บริการที่รวดเร็ว ฉับไว   
เป็นที่จดจ าของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี  

  
จากการแข่งขันของธุรกิจโลจิสติกส์ในปัจจุบัน ส่งผลให้ตลาดธุรกิจขนส่งพัสดุมีผู้เล่นทั้ง    

รายเก่า อาทิเช่น ไปรษณีย์ไทย, เคอรี่ เอ็กซ์เพรส, ดีเอชแอล ฯลฯ และรายใหม่เกิดขึ้นมากมาย อาทิเช่น         
เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส, ซีเจ โลจิสติกส์, หนึ่งในนั้นคือ “แฟลช เอ็กซ์เพรส” ที่เติบโตอย่างรวดเร็ว
ในตอนนี้ 
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ภำพที่ 1.2 อัตราค่าบริการขนส่งพัสดุ (บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส, 2563) 
  

แฟลช เอ็กซ์เพรส ก่อตั้งเมื่อปี 2560 และมีแนวคิดมาจากความต้องการให้ประเทศไทยมีบริการ
ขนส่งสินค้า และพัสดุในประเทศที่ราคาถูกเหมือนประเทศจีน เพราะที่จีนนั้นส่งทั่วประเทศนั้นคิดราคา
แค่ 15 บาท และใช้เวลาจัดส่งไม่เกิน 2 วัน ซึ่งในประเทศไทยยังไม่มีผู้เล่นรายไหนที่คิดราคาถูกขนาดนี้
มาก่อน มันจึงเป็นช่องว่างในตลาดที่เข้าไปปิดได้ 

  

 
 

ภำพที่ 1.3 เปรียบเทียบอัตราค่าบริการขนส่งพัสดุในปี 2563 
 

จากภาพที่ 1.3 แสดงถึงการเปรียบเทียบอัตราค่าบริการขนส่งในแต่ละบริษัท จะเห็นได้ว่า
บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส นั้นมีความโดดเด่นในด้านของราคาที่ถูกกว่าบริษัทอ่ืนๆ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของบริษัทที่มุ่งตอบสนองต่อลูกค้าในตลาดอีคอมเมิร์ซที่ก าลังเติบโตในปัจจุบัน เนื่องจากธุรกิจ
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ขนาดเล็กและขนาดกลางบางรายอาจจะมีงบไม่เพียงพอในด้านการขนส่ง ราคาของบริษัทแฟลช     
เอ็กซ์เพรส จึงตอบโจทย์ธุรกิจลักษณะดังกล่าวที่ค้าขายผ่านอีคอมเมิร์ซ ทั้งเรื่องราคา และการบริการ
แบบครบวงจร รับสินค้าถึงที่ และมีระบบช าระเงินแบบ E-COD (การรับช าระเงินปลายทางในรูปแบบ
การช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์) รายแรกของไทย (Logistics time, 2020)  

ทั้งนี้ตัวเลขยอดส่งพัสดุทั้งปีของ แฟลช เอ็กซ์เพรส ที่สูงกว่า 100 ล้านชิ้น โดยรายได้รวมของ  
ปี 2560 มีตัวเลขมากกว่า 5,000 ล้านบาท เติบโตขึ้นจากปีก่อนถึง 10 เท่า ซึ่งปัจจุบันถือได้ว่า แฟลช 
เอ็กซ์เพรส เป็นผู้เล่น Top3 ของตลาดขนส่งไทย มีศูนย์ให้บริการ และจุดรับ-ส่งพัสดุทั่วประเทศ      
รวมกว่า 3,500 แห่ง มีรถขนส่งทุกประเภทกว่า 10,000 คัน ให้บริการครบ 77 จังหวัด ครอบคลุม 
Nationwide 

อย่างไรก็ตาม องค์ประกอบที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ คือ คุณภาพของตัวสินค้าและคุณภาพ
ของบริการที่มาพร้อมกับตัวสินค้า กล่าวคือ หากตัวสินค้ามีคุณภาพตามที่ลูกค้าต้องการแต่บริการที่มา
กับตัวสินค้า เช่น การบริการจัดส่งสินค้าไม่เหมาะสม สินค้านั้นอาจไม่เป็นที่พอใจของลูกค้าได้ ด้วยเหตุนี้ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุนั้น ผู้ใช้บริการมักจะมีมุมมองและทัศนคติต่อการเลือกใช้
บริการที่แตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ที่
ได้ถูกน าเสนอออกไปให้แก่ผู้บริโภคได้รับรู้ และอีกหนึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการด าเนินงานภายใต้
ความรุนแรงของการแข่งขันและการเปลี่ยนแปลงที่ซับซ้อนจากพฤติกรรมลูกค้า นั่นก็คือภาพลักษณ์ตรา
สินค้า (Brand Image) ภาพลักษณ์ที่ดีจะช่วยสนับสนุนกิจกรรมทางการตลาดให้กับองค์กร เพราะ
ภาพลักษณ์องค์กรจะช่วยกระตุ้นลูกค้าและสังคมรอบข้างให้เกิดความรู้สึกที่ดีจนเกิดการตัดสินใจเลือกใช้
บริการและส่งผลเป็นความภักดีในที่สุด (รัชนี วงศ์สุมิตร, 2547)  

จากการศึกษาถึงสถานการณ์ปัจจุบันทางธุรกิจที่บ่งบอกถึงอัตราการแข่งขันที่เพ่ิมขึ้นและ
งานวิจัยในอดีตที่ เกี่ยวข้องกับประเด็นเรื่องของการขนส่งนั้น ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาคุณภาพ
กระบวนการบริการโลจิสติกส์และภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ  บริษัท
ขนส่ง แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยคาดว่าผลการศึกษานี้จะเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจ
การขนส่งพัสดุในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดและเป็นแนวทางในการปรับปรุงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
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1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ 

บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการซ้ าของ บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
1.2.3 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ 

บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
  

1.3 สมมติฐานของการวิจัย 
1.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการซ้ าของบริษัทขนส่งพัสดุ  แฟลช เ อ็กซ์ เพรส ของผู้บริ โภคในจังหวัด
กรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน  

1.3.2 คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ บริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

1.3.3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

1.3.4 คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการซ้ าของ บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

1.4 ขอบเขตในกำรวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มี

ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดย
จะก าหนดขอบเขตในการวิจัย ดังนี้ 

1.4.1 ขอบเขตด้านประชากร 
1.4.1.1 ประชากร ได้แก่ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุของ บริษัท 

แฟลช เอ็กซ์เพรส 
1.4.1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุของ

บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส และอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่ และไม่มี
สถิติที่แน่นอน (Infinite population) ในการศึกษาครั้งนี้จึงเลือกใช้วิธีค านวณจากสูตร W.G. Cochran 
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(1953) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อน ± 5% ได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 385 ตัวอย่าง เพื่อ
ป้องกันการผิดพลาด ผู้วิจัยจะท าการเก็บตัวอย่างเพ่ิมเติมเป็นจ านวนทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง 

1.4.1.3 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ บริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

1.4.1.4 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่   
1.4.1.4.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้  
1.4.1.4.2 คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ ประกอบด้วย คุณภาพพนักงาน 

คุณภาพข้อมูล ค่าบริการ คุณภาพกระบวนการสั่งซื้อ ความพร้อมในการบริการ การจัดการข้อผิดพลาด 
และการใช้เทคโนโลยี   

 1.4.1.4.3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย คุณสมบัติ คุณประโยชน์ คุณค่า 
วัฒนธรรม และผู้ใช้ 

1.4.2 ขอบเขตด้านสถานที่ 
สถานที่ศึกษาที่ ผู้ วิ จั ย ใช้ ในการเก็บข้อมูล  คือ บริ ษัท แฟลช เ อ็กซ์ เพรส ในเขต

กรุงเทพมหานครที่ท าการสุ่มตัวอย่าง 
1.4.3 ขอบเขตด้านเวลา 
การศึกษาครั้งนี้ ใช้ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลตั้งแต่เดือน

กันยายน 2563 ถึงเดือน พฤศจิกายน 2563 
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1.5 กรอบแนวคิดวิจัย  
 ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภำพที่ 1.4 กรอบแนวคิดการวิจัยคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และ ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มี
     ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัด   
     กรุงเทพมหานคร 

ข้อมูลทำงประชำกรศำสตร ์
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได้ 

คุณภำพกระบวนกำรบริกำรโลจิสติกส ์
- คุณภาพพนักงาน 
- คุณภาพข้อมูล 
- ค่าบริการ 
- คุณภาพกระบวนการสั่งซ้ือ 
- ความพร้อมในการบริการ 
- การจัดการข้อผิดพลาด 
- การใช้เทคโนโลยี 

(กิตตินาท นุ่นทอง และคณะ, 2019) 

การตัดสินใจใช้บริการซ ้ำของ บริษัทขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหำนคร 

 
 

ภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ (Brand Image) 
- คุณสมบัติ (Attributes) 
- คุณประโยชน์ (Benefits) 
- คุณค่า (Values) 
- วัฒนธรรม (Culture) 
- ผู้ใช้ (User) 

(Kotler, 2009) 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.6.1 ผลจากการศึกษาท าให้ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส หรือผู้ที่ประกอบธุรกิจขนส่งพัสดุ 

และผู้ที่สนใจทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ  บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช     
เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

1.6.2 ผลจากการศึกษาด้านคุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ สามารถน าข้อมูลที่ได้
ไปเป็นส่วนหนึ่งในการประเมินประสิทธิภาพในการบริการของ บริษัทขนส่งพัสดุ เพ่ือสร้างกลยุทธ์ในการ
บริการให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างสูงสุด 

1.6.3 เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างความเชื่อม่ันและดึงดูดผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุ 
1.6.4 ผลของการศึกษาท าให้มีข้อมูลที่ผู้สนใจศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใช้บริการ บริษัท 

แฟลช เอ็กซ์เพรส และสามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานส าหรับการอ้างอิงหรือท าการศึกษาเพ่ิมเติมได้
ในอนาคต 

 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ  
โลจิสติกส์ (Logistics) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าใด ๆ เพ่ือให้ได้มาซึ่งสินค้าและ

บริการ นั่นรวมไปถึงการเคลื่อนย้าย การจัดเก็บ และการกระจายสินค้า จากแหล่งที่ผลิต (Source of 
origin) จนส่งมอบสินค้าไปถึงแหล่งที่มีความต้องการ (Source of consumption) โดยจะต้องมีลักษณะ
เป็นกระบวนการแบบบูรณาการ เน้นที่ประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยเป้าหมายในการส่งมอบเป็ น
แบบทันเวลา (Just in time)  และลดต้นทุน เ พ่ือมุ่ ง ให้ เกิดความพอใจแก่ลูกค้า (Customers 
satisfaction) และเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมแก่สินค้าและบริการ ซึ่งกระบวนการต่าง ๆ ของระบบโลจิสติกส์
จะต้องมีลักษณะที่สอดคล้องประสานกัน เพ่ือที่จะบรรลุจุดประสงค์ร่วมกัน (ที่มา: ค า นิยามของ 
Logistics ตาม Council of Logistics Management (CLM), 1998) ทั้งนี้อาจให้ความหมายที่ชัดเจน
และถือเป็นภารกิจหลักของโลจิสติกส์ได้ว่า “โลจิสติกส์ หมายถึง การจัดการเคลื่อนย้ายของสินค้า 
บริการ ข้อมูลข่าวสารและการเงินระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภค (ท่ีมา: ส านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจ)  

คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ (Logistic Service Quality) หมายถึง การประเมิน
ระดับการบริการโลจิสติกส์ที่ได้มาจากการประเมินคุณภาพผลการบริการ (Performance/Technical 
Quality) และการประเมินกระบวนการบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ (Functional Quality) จากการรับรู้
คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของผู้ใช้บริการ เนื่องจากความส าคัญของโลจิสติกส์นั้นมีผลต่อความส าเร็จ
ของผู้ใช้บริการและผลการด าเนินงานที่เน้นลูกค้า (Customer-Focused Performance) (กิตตินาต  
นุ่นทอง, 2562) 
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ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีต่อ
สินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งหรือตรา  (Brand) ใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark) ใด
เครื่องหมายการค้าหนึ่ง ส่วนมากมักอาศัยวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขายเพ่ือบ่งบอกถึง
บุคลิกลักษณะของสินค้าโดยการเน้นถึงคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจาก
บริษัทเดียวกันแต่ไม่จ าเป็นต้องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นสิ่ง
เฉพาะตัวโดยขึ้นอยู่กับการก าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งที่บริษัท
ต้องการให้มีความแตกต่าง(Differentiation) จากยี่ห้ออ่ืน ๆ (Kotler, 2000)    

การตัดสินใจใช้บริการซ้ า (Re-Service Intention) หมายถึง ภาวะที่บุคคลเกิดความตั้งใจ
ส่วนบุคคลที่จะเลือกใช้บริการซ้ าอีกครั้งหนึ่งในอนาคตกับผู้ให้บริการรายเดิม โดยได้เคยมีประสบการณ์
ใช้บริการและผลการประเมินความรู้สึกที่ได้รับหลังจากการใช้บริการมาแล้วในอดีต (วสุตม์ โชติพานิช, 
2560) 
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บทท่ี 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 
การวิจัยคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้
ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยโดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้ออกเป็น  

 2.1 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์  
 2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า  
 2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ้้า  
 2.4 ประวัติความเป็นมา ธุรกิจบริการการขนส่ง และรูปแบบการให้บริการของ บริษัท 

แฟลช เอ็กซ์เพรส  
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์  
2.1.1 ความหมายและความส้าคัญของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality: LSQ) ได้มีการพัฒนาค้าจ้ากัด

ความและแนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ถูกสร้างขึ้นจากสองแนวคิด โดย
แนวคิดแรกเสนอว่า คุณภาพ หมายถึง การปรับบริการตามข้อก้าหนดที่ก้าหนดโดยผู้ให้บริการ (Crosby, 
1991) แนวคิดนี้มองว่าบริการเป็นวัตถุทางกายภาพที่สังเกตได้และมีคุณลักษณะที่สามารถประเมินได้ 
(Garvin 1984) แนวคิดที่สองเสนอว่า คุณภาพจะขึ้นอยู่กับการประเมินและการรับรู้ของลูกค้า ดังนั้น
แนวคิดแรกนั้นเป็นแนวคิดแบบดั้งเดิมซึ่งได้ก้าหนดคุณภาพบริการโลจิสติกส์ที่ประกอบด้วย ด้านการ
กระจายทางกายภาพของการบริการซึ่งหมายความว่า มุมมองของแนวคิดนี้มุ่งเน้นเฉพาะผู้ให้บริการ แต่
ไม่เน้นที่ผู้บริโภค กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ แนวคิดนี้พยายามจะสื่อว่าผู้บริหารด้านโลจิสติกส์สามารถหา    
มูลค่าที่บริษัทผู้ให้บริการสร้างขึ้นเพ่ือลูกค้า แต่ยังขาดการวัดการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณค่าที่สร้างขึ้น
โดยการบริการโลจิสติกส์ (Rafiq and Jaafar 2007) ในขณะเดียวกันแนวคิดที่สองส่วนใหญ่สนับสนุน
โดย Bienstock (1997) และ Mentzer (2542, 2544) เป็นการระบุตัวแปรที่ประเมินผ่านการรับรู้ของ
ลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวัง เป็นผลให้เกิดแนวคิดใหม่ของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์โดยการ
เสนอรูปแบบที่มีองค์ประกอบการบริการลูกค้าที่เรียกว่า “ฝ่ายบริการลูกค้าด้านการตลาด”  

ค้าจ้ากัดความของการด้าเนินการทางกายภาพของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ซึ่ง 
Bienstock, Mentzer, & Bird (1997) เรียกว่า คุณภาพการกระจายสินค้าทางกายภาพ (PDSQ) โดย
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ผู้เขียน LaLonde และ Zinszer (1976) เสนอว่าคุณภาพการบริการประกอบด้วยสามมิติ: (1) กิจกรรม
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า (2) มาตรการด้านประสิทธิภาพเพ่ือสร้างความม่ันใจและความพึง
พอใจให้กับลูกค้าและ (3) ความมุ่งมั่นขององค์กร องค์ประกอบทั้งสามนี้มุ่งเน้นไปที่ผู้ให้บริการ ไม่ใช่
ผู้บริ โภค ซึ่ ง  Mentzer, Flint, & Kent (1989) ได้ก้าหนดคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ ไว้ว่ ามี
องค์ประกอบสามส่วน ได้แก่ ความพร้อมในการใช้งาน ทันเวลา และคุณภาพ งานวิจัยนี้เทียบเท่ากับงาน
ของ Bienstock, Mentzer, & Bird (1997) ซึ่งเรียกโมเดลนี้ว่า PDSQ (คุณภาพการกระจายสินค้าทาง
กายภาพ) แต่ท้าการเปลี่ยนแปลงเล็กน้อยในองค์ประกอบที่สาม ตัวอย่างต่อมาประกอบด้วยความพร้อม
ในการใช้งาน ทันเวลา และเงื่อนไข เงื่อนไขในที่นี้ หมายถึง เงื่อนไขการสั่งซื้อและครอบคลุมถึงคุณภาพ
ด้วย 

กิตตินาท นุ่นทอง (2562) กล่าวไว้ว่า ในปัจจุบันขอบเขตของการบริหารโซ่อุปทานมี
ความส้าคัญมากขึ้น ซึ่งส่วนหนึ่งของการบริหารโซ่อุปทานก็คือ การมีบริการโลจิสติกส์ที่มีคุณภาพสูง 
(Bienstock, Royne, Sherrell, & Stafford, 2008) ส่งผลให้โลจิสติกส์มีความส้าคัญมากขึ้นในองค์กร
ธุรกิจ และพัฒนาจนกลายมาเป็นกลยุทธ์หลักขององค์กร โดยองค์กรธุรกิจมีการจัดจ้างกิจกรรม          
โลจิสติกส์กับผู้ให้บริการโลจิสติกส์มากขึ้น เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการลูกค้า (Liu & Lyons, 
2011; Kenedy, 2011) เพ่ิมมูลค่าให้กับธุรกิจจากการบริหารจัดการโลจิสติกส์ที่มีประสิทธิภาพ (Stank, 
Goldsby, Vickery, & Savitskie 2003) และสร้างความได้เปรียบทางการตลาดโดยใช้โลจิสติกส์ที่เป็น
เลิศ 

นอกจากนี้องค์กรสามารถใช้ทรัพยากรและความสามารถมุ่งเน้นไปที่กิจกรรมหลัก  ซึ่งอาจ
ส่งผลไปสู่การมีต้นทุนที่ต่้าลง และการให้บริการลูกค้าด้านอ่ืนที่ดีขึ้น เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันให้แก่องค์กร ความส้าคัญของโลจิสติกส์ได้มีการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด จากการเป็น
กิจกรรมที่เน้นการลดต้นทุน กลายเป็นปัจจัยแห่งความส้าเร็จในการแข่งขันของธุรกิจ ท้าให้ปรากฏการณ์
การจัดจ้างกิจกรรมโลจิสติกส์จากภายนอกนั้นเกิดขึ้นแพร่หลายในช่วงที่ผ่านมา และก่อให้เกิดการ
แข่งขันอย่างรุนแรงในธุรกิจโลจิสติกส์  

คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality) ที่มีคุณภาพ จึงเป็นส่วน
ส้าคัญต่อความส้าเร็จในการท้าธุรกิจของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ เนื่องจากคุณภาพการบริการโลจิสติกส์
นั้นจะช่วยให้การบริการลูกค้าของบริษัทผู้ใช้บริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น และปรับกระบวนการ
ให้บริการให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ (Stank, 
Goldsby, & Vickery, 1999; Mentzer, Flint, & Kent, 1989; Rafiq & Jaafar, 2007) อันน้าไปสู่ความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ (Stank et al., 2003) และความส้าเร็จขององค์กร จากเหตุผลดังกล่าว จึงต้องมีการ
ประเมินประสิทธิภาพโลจิสติกส์เกิดขึ้น ซึ่งการใช้ตัวชี้วัดคุณภาพด้านการผลิตในการประเมินคุณลักษณะ 
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การสร้างคุณประโยชน์จากโลจิสติกส์ในแง่ของระยะเวลาการเคลื่อนย้ายสินค้า และข้อมูลด้านโลจิสติกส์ 
การบริหารต้นทุน และความน่าเชื่อถือ ซึ่งเป็นการประเมินตนเอง ( Self-Assessment) ของผู้
ให้บริการโลจิสติกส์นั้น มิได้บ่งชี้ถึงประสิทธิภาพที่แท้จริงของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ เนื่องจาก
อาจมีการล้าเอียง ดังนั้นการประเมินคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่มุ่งเน้นลูกค้า และผลการด้าเนินงาน
ที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Performance) จึงมีความส้าคัญ และจ้าเป็นต้องวัดการรับรู้
คุณภาพการบริการโลจิสติกส์จากการรับรู้ของผู้ใช้บริการ (Customer Perception) เนื่องจากการรับรู้
ของลูกค้าเป็นตัววัดคุณภาพการบริการ (Bienstock, Mentzer, & Bird 1997; Stank, Goldsby, & 
Vickery, 1999; Stank, Goldsby;  Vickery, & Savitskie, 2003) และระดับความพึงพอใจต่อบริการ 
โลจิสติกส์  (Mentzer, et al., 2001) และข้อจ้ากัดของบริการด้านความไม่สามารถจับต้องได้  
(Intangibility) จึงจ้าเป็นต้องมีเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่เชื่อถือได้ (Rafiq & Jaafar, 
2007) 

ดังนั้น คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ จึงหมายถึง การประเมินระดับการบริการโลจิสติกส์ที่
เป็นผลจากการประเมินคุณภาพผลการบริการ (Performance/Technical Quality) และการประเมิน
กระบวนการบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ (Functional Quality) จากการรับรู้คุณภาพการบริการโลจิสติกส์
ของผู้ใช้บริการในแต่ละมิติ (Perception of actual service performance) 

2.1.2 ทฤษฎีของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
Mentzer, et al. (1997) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่สร้างมูลค่าให้แก่ลูกค้า โดย

แบ่งได้เป็นสามระดับ คือ ระดับตัวแปรพื้นฐาน ระดับประโยชน์ที่ได้รับ และระดับมูลค่าที่เพ่ิมข้ึน โดยมิติ
คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ ประกอบด้วย จ้านวนสินค้าที่สั่งซื้อ คุณภาพสินค้า ความถูกต้องของสินค้า 
ความพร้อมของสินค้า (Availability) ความเหมาะสมด้านเวลา (Timeliness) การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
การมีระบบสื่อสารสนับสนุน ความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Flexibility) ความเป็นมืออาชีพของ
พนักงาน ความเชื่อถือได้ (Credibility) การประหยัดต้นทุน ประสิทธิภาพการส่งสินค้า ขั้นตอนการ
สั่งซื้อท่ีง่ายและสะดวก และความเชื่อม่ัน (Trust) 

Mentzer, et al. (1999) ได้ขยายความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในบริบท
ของโลจิสติกส์โดยใช้ขั้นตอนและวิธีการด้าเนินการวิจัย โดยงานวิจัยนี้มุ่งเน้นศึกษาการรับรู้คุณภาพการ
บริการโลจิสติกส์ในมุมมองของลูกค้า ซึ่งรวมกิจกรรมด้านการตลาดและกิจกรรมด้านโลจิสติกส์ด้วยกัน 
ท้าให้สามารถปรับใช้กับการประเมินคุณภาพการบริการด้านการด้าเนินกิจกรรมโลจิสติกส์ เพ่ือประเมิน
การรับรู้ของลูกค้าด้านมูลค่าเพ่ิมที่การบริการโลจิสติกส์สร้างขึ้น โดยคณะผู้วิจัยได้พัฒนาโมเดลการวั ด
คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality Scale) และสรุปได้ว่า มิติคุณภาพโลจิสติกส์ 
ประกอบด้วย 9 มิติย่อย ดังนี้ 
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1) คุณภาพข้อมูล (Information Quality)  
2) ขั้นตอนการสั่งซื้อ (Ordering Procedures)  
3) จ้านวนสินค้าที่สั่งซื้อ (Ordering Release Quantities)  
4) ความเหมาะสมด้านเวลา (Timeliness)  
5) ความถูกต้องของค้าสั่งซื้อ (Order Accuracy)  
6) คุณภาพของสินค้าที่สั่งซื้อ (Order Quality)  
7) คุณภาพของสินค้าที่สั่งซื้อ (Order Condition)  
8) การจัดการข้อบกพร่องของสินค้าที่สั่งซื้อ (Order Discrepancy Handling)  
9) คุณภาพของพนักงานให้บริการ (Personnel Contact Quality) 

Stank, et al. (1999) ได้ท้ าการศึกษาคุณภาพการบริการโลจิสติกส์  โดยน้าโมเดล 
SERVQUAL มาปรับใช้ โดยได้ศึกษาอิทธิพลของ 2 มิติหลัก คือ คุณภาพการบริการด้านการด้าเนินงาน 
(Operational performance) และคุณภาพการบริการด้านความสัมพันธ์ (Relational performance) 
ที่มีต่อความพึงพอใจและความภักดีในอุตสาหกรรมฟาสต์ฟู้ด ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการในด้านการ
ด้าเนินงานนั้นเป็นกิจกรรมต่าง ๆ ด้านกายภาพของผู้ให้บริการที่เกี่ยวข้องกับความสม่้าเสมอด้าน
คุณภาพสินค้า ความสามารถในการผลิตและประสิทธิภาพ ซึ่งเกี่ยวข้องกับประโยชน์ด้านรูปแบบ เวลา 
และสถานที่  ในทีนี้ เป็นมิติความเชื่อมั่นไว้วางใจได้  (Reliability) ซึ่ งครอบคลุม ความไว้ใจได้  
(Dependability) ความถูกต้อง  (Accuracy) และราคา  (Price) อีกปัจจัยหนึ่ งก็คือ ปัจจัยด้ าน
ความสัมพันธ์ (Relational Element) หมายถึง กิจกรรมที่เสริมสร้างความใกล้ชิด และความสัมพันธ์ที่ดี
กับลูกค้า ท้าให้ผู้ให้บริการสามารถเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และพัฒนา
กระบวนการบริการโลจิสติกส์เพ่ือตอบสนองความต้องการนั้น ๆ ในที่นี้คุณภาพการบริการด้าน
ความสัมพันธ์ ประกอบด้วย มิติคุณภาพการบริการด้าน การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) การ
สร้างความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) และความเข้าใจลูกค้า (Empathy)  

Mentzer, et al. (2001) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
(Logistics service quality) กับความพึงพอใจของลูกค้า ในรูปแบบของกระบวนการบริการโลจิสติกส์
โดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นองค์กร DLA โดยได้กล่าวว่า กลุ่มลูกค้าของธุรกิจแต่ละกลุ่มนั้น มีความต้องการ
ด้านโลจิสติกส์แตกต่างกัน ดังนั้น องค์กรสามารถวางระบบโลจิสติกส์ที่เฉพาะส้าหรับกลุ่มลูกค้านั้น เพ่ือ
สนองความต้องการของลูกค้าและเพ่ิมประสิทธิผล และประสิทธิภาพในการให้บริการ ในทางกลับกันถ้า
หากความต้องการบริการโลจิสติกส์ของลูกค้าในแต่ละกลุ่มคล้ายคลึงกัน และส่งผลต่อผลการปฏิบัติงาน
เหมือนกัน องค์กรที่เป็นผู้ให้บริการสามารถพัฒนาระบบโลจิสติกส์สากลที่สามารถใช้กับทุกกลุ่มลูกค้า 
และสามารถลดต้นทุนจากการให้บริการในปริมาณมาก  
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งานวิจัยนี้มิติคุณภาพการบริการ 9 มิติ ประกอบด้วย  
1) Personnel Contact Quality หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของพนักงาน       

โลจิสติกส์ รวมถึงทักษะ ความรู้ และการยินดีช่วยเหลือลูกค้า  
 2) Order Release Quantities หมายถึง ความพร้อมให้บริการ และการมีสินค้าใน 

สต๊อกเมื่อลูกค้าต้องการ  
 3) Information Quality หมายถึง การรับรู้ด้านข้อมูลที่บริษัทโลจิสติกส์เตรียมให้ เช่น 

แค็ตตาล็อก รายการค่าบริการ  
 4) Ordering Procedures หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของขั้นตอนการ

ให้บริการ การสั่งออร์เดอร์  
 5) Order Accuracy หมายถึง ความถูกต้องของค้าสั่งซื้อ และปริมาณสินค้าเมื่อลูกค้า

ได้รับ  
 6) Order Condition หมายถึง สภาพของสินค้าเมื่อลูกค้าได้รับส่งมอบ มีสภาพดี     

ไม่เสียหาย  
 7) Order Quality หมายถึง คุณภาพของสินค้าถูกต้องตามที่ก้าหนด ตรงตามความ 

ต้องการของลูกค้า  
 8) Order Discrepancy handling หมายถึง ความสามารถในการแก้ปัญหาเมื่อลูกค้า

ได้รับสินค้าที่ไม่ตรงตามความต้องการ เช่น สภาพสินค้า ปริมาณสินค้า คุณภาพสินค้าบกพร่อง  
 9) Timeliness หมายถึง ความสามารถในการส่งสินค้าตรงตามเวลาที่ก้าหนดไว้ 
โดยสรุปแล้ว แนวคิดด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ มีฐานแนวคิดมาจาก 

SERVQUAL ซึ่ง Mentzer, Flint & Hult (2001) ได้น้าเสนอไว้และถูกหยิบยกไปใช้ในการวิจัยด้าน     
โลจิสติกส์ ส้าหรับประเทศไทยนั้นได้มีการน้าเรื่อง LSQ เข้ามาใช้วัดประเมินประสิทธิภาพของคุณภาพ
การบริการด้านโลจิสติกส์ โดยรองศาสตราจารย์ ดร. รุธิร์ พนมยงค์ ได้พยายามสนับสนุนและสร้าง
งานวิจัยที่น้าเรื่อง LSQ เข้าไปใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการขององค์กรด้านโลจิสติกส์  ซึ่งจาก
การวิจัยต่าง ๆ จะพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรผู้ซื้อและองค์กรผู้ขายเป็นปัจจัยที่น้าไปสู่การเกิด
คุณภาพการด้าเนินงานด้านโลจิสติกส์  

Mentzer, Flint & Hult (2001) ได้น้าปัจจัย SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจัยของ Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry (1988) มาพิจารณาและเปรียบเทียบกับงานวิจัยที่ผ่านมาในแต่ละอุตสาหกรรม จึง
เกิดแนวคิดคุณภาพการบริการของโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality: LSQ) ซึ่งเป็นการผสมผสาน
ระหว่างแนวคิด SERVQUAL กับองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ในการบริการจนน้าไปสู่ LSQ ซึ่งจะพบว่ามี
บางประเด็นที่สอดคล้องและได้รับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) มาใช้ เช่น 
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คุณภาพกระบวนการและขั้นตอนท้างานของ LSQ ที่สอดคล้องกับปัจจัยความเป็นรูปธรรมของการ
บริการใน SERVQUAL เป็นต้น  

องค์ประกอบคุณภาพบริการที่มีการเพ่ิมเติมจากแนวคิด และงานวิจัยด้านคุณภาพการ 
บริการโลจิสิติกส์จากการสังเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ มี 2 องค์ประกอบ คือ 
ต้นทุนหรือค่าบริการ และการใช้เทคโนโลยี โดยองค์ประกอบต้นทุนหรือค่าบริการนั้นเป็นองค์ประกอบ
หนึ่งที่ส้าคัญในการประเมินคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ และมีการใช้ปัจจัยเกี่ยวกับประสิทธิภาพต้นทุน 
และค่าบริการแตกต่างกัน ดังปรากฏในงานวิจัยของ สแตงค์ และคนอ่ืน ๆ (Stank, et al., 2003)       
ซึ่งองค์ประกอบด้านต้นทุน/ค่าบริการ และการใช้เทคโนโลยีนั้นเป็นปัจจัยหนึ่งที่ผู้ใช้บริการใช้ในการ
คัดเลือกผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทย (Banomyong & Supatn, 2011) 

สรุปได้ว่า จากการวิเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องสามารถน้ามาปรับใช้ได้ 5 องค์ประกอบ คือ 
คุณภาพพนักงาน (Personal Quality) คุณภาพข้อมูล (Information Quality) คุณภาพกระบวนการ
สั่งซื้อ (Procedure Quality) การจัดการข้อผิดพลาด (Discrepancy Handing) และความถูกต้อง 
(Accuracy) องค์ประกอบที่เพ่ิมเติมจากการสังเคราะห์แนวคิดและทฤษฎี คือ ค่าบริการ และการใช้
เทคโนโลยี (กิตตินาท นุ่นทอง และคณะ, 2562) 

 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า 
Kotler (2009 อ้างใน รัชนีกร จรุงจริต, 2560) ให้ความหมายของค้าว่าภาพลักษณ์ตราสินค้า

ไว้ว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการ 
ยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง หรือตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark) ใดเครื่องหมาย
การค้าหนึ่ง ในการบ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินค้า โดยส่วนมากมักจะใช้วิธีการโฆษณาและการ
ส่งเสริมการขาย โดยเน้นถึงคุณลักษณะเฉพาะของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ แม้สินค้าหลายยี่ห้อเป็นสินค้า
ประเภทคล้ายกัน แต่ก็ไม่จ้าเป็นที่จะต้องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เพราะว่าภาพลักษณ์ตราสินค้านั้นเป็น
สิ่งที่เฉพาะตัว โดยขึ้นอยู่กับการก้าหนดต้าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินค้าที่บริษัทต้องการให้มี
ความแตกต่าง (Differentiation) จากยี่ห้ออ่ืน ๆ  

การสร้างตราสินค้านั้นเป็นเรื่องที่ส้าคัญอย่างมากในการวางแผนกลยุทธ์ผลิตภัณฑ์ให้เป็นที่
รู้จักแพร่หลาย ซึ่งสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกาให้ค้านิยามตราสินค้าไว้ 6 อย่าง ว่าเป็นชื่อวลี 
เครื่องหมาย สัญลักษณ์ หรือการออกแบบสิ่งเหล่านี้รวมกันเพ่ือใช้ระบุว่าสินค้าหรือบริการนั้น  ๆ เป็น
ของผู้ขายรายใดและเพ่ือแสดงความแตกต่างจากคู่แข่ง ซึ่งตราสินค้าที่เป็นสิ่งบ่งบอกถึงตัวผู้ขายหรือ
ผู้ผลิตภายใต้กฎหมายเครื่องหมายการค้านี้จะได้รับสิทธิผูกขาดให้เป็นผู้ใช้ชื่อสินค้าแต่เพียงผู้เดียว    
โดยสามารถสื่อความหมายได้ 6 ด้าน ดังนี้ 
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1. คุณสมบัติ (Attributes) ตราสินค้าที่ท้าให้นึกถึงคุณสมบัติ หรือคุณลักษณะที่ชัดเจนของ
ตัวผลิตภัณฑ์ เช่น บีเอ็มดับเบิลยู ท้าให้นึกถึงรถยนต์ที่หรูหรา ราคาแพง การผลิตที่ยอดเยี่ยม วัสดุที่
ทนทาน เป็นต้น 

2. คุณประโยชน์ (Benefit) คือ คุณสมบัติที่สามารถแบ่งเป็นคุณประโยชน์ตามหน้าที่ และ
คุณประโยชน์ทางอารมณ์ เช่น คุณสมบัติทนทาน แสดงให้เห็นถึงคุณประโยชน์ตามหน้าที่การใช้งาน 
หรือคุณสมบัติหรูหรา ราคาแพง แสดงให้เห็นถึงคุณประโยชน์ทางอารมณ์ 

3. คุณค่า (Value) คือบางสิ่งบางอย่างที่บ่งบอกถึงคุณค่าของผู้ผลิต เช่น บีเอ็มดับเบิลยู  
บ่งบอกถึงความมีระดับสมรรถนะการท้างานที่ยอดเยี่ยม ความปลอดภัย ความรู้สึกทางจิตใจ เป็นต้น 

4. วัฒนธรรม (Culture) ตราสินค้าอาจเป็นตัวแทนของวัฒนธรรม เช่น บีเอ็มดับเบิลยู 
เป็นตัวแทนที่แสดงให้เห็นถึงวัฒนธรรมเยอรมันที่มีระเบียบ คุณภาพสูง และมีประสิทธิภาพ  

5. บุคลิกภาพ (Personality) ตราสินค้าแสดงถึงบุคลิกภาพของสินค้าหรือบริการ เช่น 
หรูหรา ราคาแพง คล่องแคล่ว กระฉับกระเฉง หรือสามารถใช้งานได้อย่างสะดวกสบาย 

6. ผู้ใช้ (User) ตราสินค้าที่บ่งบอกถึงประเภทของผู้ใช้บริการที่ซื้อหรือใช้ ตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคที่เป็นกลุ่มเป้าหมายได้ในแง่ของประสิทธิภาพ (Performance) รวมไปถึงสิ่งที่ไม่
สามารถจับต้องได้ (Intangible) อีกด้วย ได้แก่ 

- ความน่าเชื่อถือ (Reliability/Trust) 
- ความมั่นใจ (Confident) 
- ความคุ้นเคย (Familiarity) 
- ประสบการณ์ท่ีสั่งสม (Shared Experience) 
- ความสัมพันธ์และความผูกผัน (Relationship) 
- สถานภาพ (Status) 
- บุคลิกภาพ (Personality) 

ศรีกัญญา มงคลศิริ (2547) ได้กล่าวไว้ว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีองค์ประกอบส้าคัญที่ท้าให้
ภาพลักษณ์ของตราสินค้ามีชีวิตชีวา ถึงแม้ว่าบุคลิกภาพตราสินค้าเป็นสิ่งที่เจ้าของตราสินค้าก้าหนด แต่
โดยปกติแล้ว ผู้ใช้บริการจะเป็นผู้พัฒนาความรู้สึกต่าง ๆ ในการสะท้อนบุคลิกภาพของตราสินค้านั้น
ขึ้นมาเอง  

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2552) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมการบริโภคสินค้าหรืองานบริการของ
ลูกค้ามีความส้าคัญที่นักการตลาดต้องท้าการศึกษา ท้าความเข้าใจความต้องการ (Needs) ของลูกค้า
ที่มาใช้บริการ ตลอดจนความคาดหวัง (Expectations) ของคุณภาพที่จะได้รับ ตามปกติเมื่อคนเรามี
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ความต้องการขึ้นมา ก็จะต้องแสวงหาสินค้ามาตอบสนองความต้องการของตนเองแล้วจึงจะประเมินว่า
สินค้าหรือบริการนั้น ๆ สามารถสนองความต้องการได้อย่างที่คาดหวังไว้ก่อนการบริโภคหรือไม่ 

ในปัจจุบันธุรกิจต่าง ๆ มีการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วมากข้ึน รวมไปถึงพฤติกรรมของผู้บริโภค
ที่เปลี่ยนแปลงไปด้วย ซึ่งความต้องการและความคาดหวังต่อสินค้าและบริการก็มีความเปลี่ยนแปลงไป
ด้วยเช่นเดียวกัน เนื่องจากผู้บริโภคมีความเข้าใจต่อสินค้าและบริการมากขึ้น การด้าเนินชีวิตในยุค
ปัจจุบันนั้น ผู้บริโภคมีเวลาที่จ้ากัดและจ้าเป็นต้องใช้ชีวิตอย่างเร่งรีบ ดังนั้นความสะดวกสบายจึงเป็นอีก
สิ่งที่จ้าเป็น อีกทั้งยังมีความต้องการสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพที่ดีและตรงใจมากยิ่งขึ้น 

ด้วยเหตุนี้ ธุรกิจในยุคปัจจุบันจึงจ้าเป็นต้องมีการปรับตัวให้ทันต่อความต้องการของผู้บริโภค 
การมีภาพลักษณ์ตราสินค้าที่แข็งแกร่งจะช่วยเสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้ ถ้าภาพลักษณ์
ตราสินค้าได้รับการบริหารที่ดี จะสามารถช่วยให้ธุรกิจนั้น ๆ มีชื่อเสียงที่ยืนยาวและสามารถน้าไปใช้เพ่ือ
ประโยชน์ขององค์กรต่อไป 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า คือ ภาพลักษณ์ที่เกิดจากองค์ประกอบ 5 ประการ แสดงได้ดังภาพที่ 
2.1 

 
 

ภาพที่ 2.1 องค์ประกอบที่ท้าให้เกิดภาพลักษณ์ตราสินค้า (Keller, 2010) 
  
จากภาพที่ 2.1 แสดงถึงองค์ประกอบที่ท้าให้เกิดภาพลักษณ์ตราสินค้า ซึ่งประกอบไปด้วย 
 1. Country of origin คือ ประเทศท่ีผลิตสินค้า 
 2. Organization คือ องค์กร 
 3. Product คือ ลักษณะต่าง ๆ ของสินค้า 
 4. Brand effect คือ สิ่งต่าง ๆ ที่รังสรรค์ขึ้นเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ให้แก่องค์กร 
 5. Brand personality คือ ลักษณะทางกายภาพของสินค้าที่เด่นชัด 
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Kotler (2000 อ้างใน รุ่งรัตน์ ชัยส้าเร็จ, 2550) ได้ให้ค้าจ้ากัดความแนวคิดและความหมาย
เกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้าไว้ว่า เป็นภาพที่เกิดขึ้นภายในใจของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้า หรือตรา 
(Brand) หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark) ของยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง โดยส่วนมากมักใช้วิธีการโฆษณา
และการส่งเสริมการขาย มีจุดประสงค์เพ่ือบ่งชี้ถึงบุคลิกหรือลักษณะของสินค้า แม้ว่าสินค้าหลากหลาย
ยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน หรือเป็นสินค้าประเภทเดียวกัน ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีภาพลักษณ์
ตราสินค้าเหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ตราสินค้านั้นถือว่าเป็นสิ่งที่เฉพาะเจาะจงเพ่ือให้มีความ
แตกต่าง (Differentiation) จากยี่ห้ออ่ืน ๆ    

 สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า หมายถึง “ภาพสะท้อน” ที่อยู่ในใจ ความนึกคิด (Mind) 
ของกลุ่มเป้าหมายที่รับรู้ เข้าใจ และเห็นความแตกต่างระหว่างตราสินค้าหนึ่งกับตราสินค้าอ่ืน ๆ โดย
เฉพาะที่เป็นคู่แข่งทางธุรกิจ จากกลยุทธ์การสื่อสาร และทุกรูปแบบของการสื่อสาร ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
ตราสินค้ากับกลุ่มเป้าหมาย ภาพลักษณ์ตราสินค้าจึงหมายถึง “The image of brand in the eyes of 
stakeholders” ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่สามารถเกิดขึ้นได้ในทุกองค์กร อาจเป็นภาพลักษณ์ที่ดีหรือเลว 
ชัดเจนหรือเลือนรางแตกต่างกันออกไป อย่างไรก็ตาม ภาพลักษณ์เป็นปัจจัยที่ส้าคัญอย่างยิ่งต่อ 
ความส้าเร็จขององค์กรและตราสินค้า จึงมีความจ้าเป็นที่ทุกองค์กรหรือตราสินค้าจะต้องมีการบริหาร
จัดการภาพลักษณ์ให้เกิดเป็นภาพลักษณ์ที่ดีในใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ทัศนคติที่ดตี่อองค์กรและตราสินค้า ซึ่งจะน้าไปสู่ความส้าเร็จขององค์กรหรือตราสินค้า รวมทั้งส่งผลดีถึง
ความยั่งยืนขององค์กรและตราสินค้าในอนาคตต่อไป 

 

2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
Kotler & Keller (2016) ให้ความหมายของค้าว่า ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention)   ไว้

ว่า คือ ภาวะที่บุคคลเกิดความตั้งใจที่จะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยความตั้งใจดังกล่าวเกิดจาก
การผ่านกระบวนการประเมินตามขั้นตอนตามล้าดับ ดังนี้ 

 1. การตระหนักถึงปัญหา (Problem Recognition) เริ่มจากการที่ผู้บริโภคเกิดความ
ต้องการที่อาจได้รับการกระตุ้นมาจากภายนอก เช่น โฆษณา หรือการที่เห็นบุคคลรอบข้างใช้สินค้านั้น 
และการกระตุ้นจากภายใน เช่น ความต้องการขั้นพ้ืนฐาน เป็นต้น โดยที่นักการตลาดจ้าเป็นจะต้องชี้ให้
ผู้บริโภคมองเห็นถึงความต้องการหรือปัญหา และรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างสภาพในอุดมคติที่
ผู้บริโภคปรารถนา และสภาพความเป็นจริง ซึ่งความต้องการดังกล่าวจะผลักดันให้เกิดแรงจูงใจและ
น้าไปสู่การแสวงหาข้อมูลต่อไป 

 2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) ขั้นต่อมาหลังจากที่ผู้บริโภคเกิดความ
ต้องการก็คือการค้นหาและศึกษาข้อมูลของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ แต่กับผู้บริโภคบางส่วนอาจจะไม่เกิด
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ขั้นตอนนี้ถ้าหากว่าผู้บริโภคมีความต้องการสินค้าหรือบริการนั้นสูงมาก และสามารถซื้อสินค้าหรือ
บริการได้ทันที จึงไม่ก่อให้เกิดการเสาะหาข้อมูล 

 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) หลังจากที่ ผู้บริ โภคได้
ท้าการค้นคว้าศึกษาข้อมูลแล้ว ขั้นตอนต่อมาที่จะเกิดขึ้นคือผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจและสามารถ
ประเมินผลทางเลือก นั่นคือการที่ผู้บริโภคมีการตัดสินใจว่าจะซื้อสินค้าอะไร ยี่ห้ออะไร โดยที่การ
ตัดสินใจจะแตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับสถานการณ์และตัวบุคคล กระบวนการประเมินผลพฤติกรรม
ผู้บริโภคนั้นมีแนวคิดพ้ืนฐานอยู่หลายประการ ได้แก่ 

3.1 คุณสมบัติ (Attributes) และประโยชน์ที่ได้รับ หมายถึง การพิจารณาคุณสมบัติ
ของสินค้าหรือบริการและผลประโยชน์ที่จะได้รับว่าสินค้าหรือบริการนั้น ๆ สามารถท้าอะไรได้บ้าง  

3.2 น้้าหนักความส้าคัญของคุณสมบัติสินค้า (Degree of importance) เป็นการ
พิจารณาความส้าคัญของคุณสมบัติของสินค้าหรือบริการมากกว่าที่จะพิจารณาถึงความโดดเด่นของ
สินค้า  

3.3 ความเชื่อถือในตราสินค้า (Brand beliefs) เป็นการพิจารณาความน่าเชื่อถือ
ของภาพลักษณ์ตราสินค้าที่ผู้บริโภคเคยรับรู้ หรือใช้บริการจากประสบการณ์ในอดีตที่ผ่านมา 

3.4 ความพอใจ (Utility function) เป็นการประเมินความพอใจต่อสินค้าและ
บริการว่ามีมากเพียงใด โดยสามารถประเมินการเลือกซื้อสินค้าได้ง่ายขึ้นด้วยการเปรียบเทียบคุณสมบัติ
ของสินค้ากับความพึงพอใจที่ผู้บริโภคได้รับจากคุณสมบัติของแต่ละสินค้า  

3.5 กระบวนการประเมิน เป็นวิธีที่ใช้ปัจจัยส้าหรับการตัดสินใจ เช่น คุณสมบัติของ
สินค้า ความเชื่อถือ ความพึงพอใจ มาเปรียบเทียบเป็นคะแนนเพื่อประเมินก่อนการตัดสินใจซื้อ  

 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) เป็นการพิจารณาถึงทัศนคติที่มีต่อการ
ตัดสินใจซื้อ และปัจจัยที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้ ในทางกลับกัน การตัดสินใจซื้อนั้นอาจไม่เกิดขึ้นเพราะ
ปัจจัยสองอย่างนี้ ซึ่งอาจท้าให้มีความเสี่ยงในการเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการนั้น  ๆ อีกด้วย โดยที่
ผู้บริโภคจะจัดอันดับความชอบในตราสินค้ายี่ห้อต่าง ๆ และสร้างความตั้งใจที่จะซื้อขึ้น ทั่วไปนั้น
ผู้บริโภคมักจะตัดสินใจซื้อยี่ห้อที่ชอบมากท่ีสุด โดยต้องพิจารณาเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 

4.1 เลือกที่จะซื้อสินค้านั้น ซื้อสินค้าอ่ืนทดแทน หรือไม่ซื้อเลย 
4.2 จะซื้อยี่ห้ออะไร 
4.3 ซื้อที่ไหน   
4.4 ซื้อปริมาณเท่าใด 

      4.5 ซื้ออย่างไร 
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 5. พฤติกรรมหลังจากการซื้อ (Post purchase behavior) ภายหลังจากที่ผู้บริโภค
ผ่านกระบวนการซื้อสินค้าหรือบริการแล้ว สิ่งที่ผู้บริโภคจะได้รับก็คือประสบการณ์ในการบริโภค โดย
อาจจะเป็นความพึงพอใจ น้าไปสู่การซื้อสินค้าหรือบริการซ้้า และมีการบอกต่อแก่ผู้บริโภครายอ่ืน หรือ
ถ้าหากเกิดความไม่พึงพอใจ ผู้บริโภคอาจไม่ซื้อสินค้าหรือบริการอีกในครั้งต่อไป  

โดยพฤติกรรมหลังจากการซื้อนี้  Ang, Leong & Tan (1999) ได้น้าเสนอแนวคิดไว้ว่า 
หลังจากที่มีการซื้อสินค้าหรือบริการเกิดขึ้นแล้วนั้น ผู้บริโภคจะเกิดกิจกรรมหลังการซื้อ (Post 
Purchase Actions) ซึ่งเป็นผลมาจากระดับความพึงพอใจหลังการใช้ โดยผู้บริโภคที่รู้สึกพึงพอใจมี
แนวโน้มที่จะบอกต่อแบรนด์ให้แก่ผู้อ่ืน ในขณะเดียวกัน ผู้บริโภคที่ไม่พึงพอใจจะตอบสนองแตกต่างกัน
ออกไปทั้งในส่วนของการร้องเรียนกลับมาที่ผู้ให้บริการ การบอกต่อ การเลือกใช้ ไปจนถึงการที่ยังคง
กลับมาซื้อหรือใช้บริการซ้้า ดังนั้นผลการประเมินของผู้บริโภค จึงเป็นตัวก้าหนดเพ่ิมหรือลดความเป็นไป
ได้ที่ผู้บริโภคจะกลับมามีความตั้งใจซื้อซ้้าอีกครั้ง โดยในการซื้อซ้้าแบ่งออกเป็น 

 1. การซื้อซ้้าโดยตรง (Straight Rebuy) คือ การซื้อสินค้าหรือบริการใด ๆ ซ้้า โดยที่
ทุกอย่างยังคงเหมือนเดิม ไม่มีการปรับเปลี่ยนใด ๆ 

 2. การซื้อซ้้าแบบปรับเปลี่ยน (Modified Rebuy) คือ ความต้องการของผู้บริโภคที่จะ
ท้าการซื้อซ้้าอย่างมีเงื่อนไข โดยจะท้าการซื้อซ้้าก็ต่อเมื่อมีการปรับเปลี่ยนสินค้าหรือบริการ ให้มี
คุณสมบัติ ราคา ข้อก้าหนด หรือผู้จัดหาวัตถุดิบที่ตรงตามความต้องการของตนเองมากยิ่งข้ึน 

สรุปได้ว่า การตัดสินใจใช้บริการซ้้า หมายถึง กระบวนการตัดสินใจในการซื้อสินค้าหรือ
บริการต่าง ๆ มากกว่าหนึ่งครั้งในอนาคตของผู้บริโภค  

 

2.4 ประวัติความเป็นมา ธุรกิจบริการการขนส่ง และรูปแบบการให้บริการของ บริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส  

บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ได้เข้ามาลงทุนในประเทศไทยในปี พ.ศ.  2560 โดยมีนายคมสันต์ 
แซ่ลี ที่ด้ารงต้าแหน่งประธานเจ้าหน้าที่บริหารร่วมด้วยทีมผู้บริหาร และบุคลากรคนไทย ซึ่งบริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นบริษัทที่ให้บริการด้านอีคอมเมิร์ซแบบครบวงจร โดยยึดถือคติที่ว่า “คิดถึง ส่งถึง 
In mind In delivery”  

พันธกิจของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส นั่นก็คือการที่บริษัทมุ่งมั่นที่จะส่งมอบบริการที่ดีที่สุด
และมีความใส่ใจในการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความรับผิดชอบ โดยค้านึงถึงการขนส่งพัสดุที่มีความ
รวดเร็ว ปลอดภัย พร้อมทั้งสร้างประโยชน์ และคุณค่าร่วมกันระหว่างบริษัทคู่ค้า และสังคม 

ปัจจุบันทางบริษัทมีพนักงานราว 10,000 คน มีการบริการที่ครอบคลุมทั่วทั้ง 77 จังหวัด 
และมีจุดรับส่งพัสดุมากกว่า 2,500 แห่ง อีกท้ังยังมีนโยบายเข้ารับพัสดุฟรีถึงที่โดยไม่จ้ากัดจ้านวนขั้นต่้า
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เป็นเจ้าแรก และพร้อมเปิดให้บริการ 365 วัน ไม่มีวันหยุด นอกจากการบริการขนส่งพัสดุแล้ว บริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส ยังมีนโยบายคุ้มครองสินค้าเพ่ือเสริมสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าในกรณีที่เกิดปัญหา
ในการขนส่ง อีกทั้งยังมีบริการด้านอีคอมเมิร์ซแบบครบวงจร เช่น บริการด้านโลจิสติกส์ในการขนส่ง
สินค้าขนาดใหญ่ บริการด้านคลังสินค้า ดูแลจัดเก็บสินค้า บริการตัวแทนรับส่งพัสดุ และบริการด้าน
การเงิน 

บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีจุดเด่นที่แตกต่างกับบริษัทขนส่งพัสดุรายอ่ืน ๆ คือ บริษัทเน้นไป
ที่การบริหารจัดการขนส่งแบบครบวงจร มีการลงทุนไปที่พนักงานเพ่ือรองรับการเข้าถึงและควบคุม
มาตรฐาน โดยไม่นับ outsource หรือ แฟรนชายน์ และจุดแข็งของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส นั่นคือ
การพัฒนาเทคโนโลยีในการขนส่งพัสดุทั้งระบบหลังบ้านและระบบหน้าบ้าน พร้อมทั้งมีการอัพเดทให้
เป็นปัจจุบันตลอด โดยใช้ทีมงานที่มีประสบการณ์ท้างานจากอาลีบาบาในการพัฒนาระบบ  

ในยุคปัจจุบัน ตลาดการค้าออนไลน์ก้าลังเจริญเติบโตอย่างก้าวกระโดด บริษัท แฟลช    
เอ็กซ์เพรส จึงมีบริการที่พร้อมตอบสนองผู้ใช้บริการในตลาดนี้ด้วยการที่ร่วมมือกับ GB Prime Pay 
พัฒนาระบบการช้าระเงินค่าบริการผ่าน Flash E-cod เป็นรายแรกของประเทศไทย ซึ่งสามารถช้าระ
โดยการแสกน QR เงินสด และเครดิตการ์ด อีกทั้ง บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ยังเป็นทางเลือกที่น่าสนใจ
ในการลดต้นทุนส้าหรับผู้ประกอบการ SME เนื่องจากราคาค่าบริการขนส่งพัสดุของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์
เพรส นั้นมีความคุ้มค่าคุ้มราคา โดยมีราคาเริ่มต้นอยู่ที่ 19 บาทเท่านั้น ดังนั้น การเลือกใช้บริการขนส่ง 
บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จึงตอบโจทย์ส้าหรับธุรกิจ SME ที่มีงบประมาณในด้านการขนส่งไม่สูงนัก 
(แฟลช เอ็กซ์เพรส (https://www.flashexpress.co.th/about-us/) 

 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
กิตตินาท นุ่นทอง และคณะ (2562) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ รูปแบบคุณภาพการบริการโลจิสติกส์

ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ส้ารวจสภาพและแนวทางการบริการ
ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ที่มีต่อผู้ใช้บริการในประเทศ 2. ค้นหาองค์ประกอบมาตรฐานคุณภาพการ
บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจโลจิสติกส์ในประเทศไทย  3. ส้ารวจรูปแบบมาตรฐานคุณภาพการบริการ      
โลจิสติกส์ที่มีผลต่อความภักดีในธุรกิจโลจิสติกส์ในประเทศไทย เป็นงานวิจัยแบบผสาน แบ่งเป็นการ
ด้าเนินการเชิงคุณภาพ โดยใช้แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก
จากนักวิชาการ ผู้จัดการ หัวหน้าฝ่าย หรือผู้ที่มีอ้านาจรับผิดชอบด้านการจัดการโลจิสติกส์และเป็นผู้มี 
ความรู้ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับการจัดการและคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของนิติบุคคลของธุรกิจ
บริการโลจิสติกส์และนิติบุคคลที่จัดจ้างกิจกรรมโลจิสติกส์ภายนอกที่จดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจ
การค้ากระทรวงพาณิชย์  และการด้าเนินการเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามที่สอดคล้องกับ
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วัตถุประสงค์ข้อ 2 และข้อที่ 3 กลุ่มตัวอย่างเป็นแบบเจาะจงโดยเลือกอุตสาหกรรมสี่ประเภทที่มีมูลค่า
การส่งออกมากที่สุด ได้แก่ 1) อุตสาหกรรมยานยนต์และส่วนประกอบ 2) อุตสาหกรรมคอมพิวเตอร์
และส่วนประกอบ 3) อุตสาหกรรมอัญมณี และ 4) อุตสาหกรรมผลิตภัณฑ์ยาง การวิเคราะห์ทางสถิติใช้
สถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส้ารวจ และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
ผลการวิจัยพบว่า จากการวิจัยเชิงคุณภาพและจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส้ารวจ สามารถสกัด 
ตัวแปรคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ได้เพ่ิม 2 ตัวแปร คือ ความยืดหยุ่นในการบริการและ
ความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ ซึ่งสามารถสร้างความพึงพอใจและรักษาลูกค้าในระยะยาว     
จากผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างพบว่า รูปแบบคุณภาพการบริการโลจิสติกส์และความพึงพอใจ 
ส่งผลต่อความภักดีเชิงเจตคติและความภักดีเชิงพฤติกรรมในทิศทางบวก และมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ท่ีระดับนัยส้าคัญทางสถิติ .05 โดยคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์
และคุณภาพผลการบริการโลจิสติกส์ส่งผลต่อความภักดีเชิงเจตคติและความภักดีเชิงพฤติกรรมในทิศ
ทางบวก โดยมีความพึงพอใจเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ชนินันท์ ทิพย์ธัญญา (2559) ศึกษาเรื่อง ความสอดคล้องในตนเอง คุณภาพของสินค้าและ
บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าแบรนด์
ยูนิโคล่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 20 - 25 ปีและ 26 - 30 ปี การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี เป็นเจ้าของธุรกิจ มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 55,001 บาทขึ้นไป และความถี่ในการซื้อสินค้าโดยส่วนใหญ่ น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน 
นอกจากนี้ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งสินใจเลือกซื้อสินค้าแบรนด์ยูนิโคล่ (Uniqlo) ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัยด้านการออกแบบผลิตภัณฑ์   
คุณภาพบริการ คุณภาพของ สินค้า และความสอดคล้องในตนเอง ส่วนปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า
ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าแบรนด์ยูนิโคล่ (Uniqlo) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ชนิภรณ์ เอ่ียมสกุลรัตน์ (2558) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความสามารถในการท้างานด้านโลจิสติกส์ที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค เปรียบเทียบความแตกต่างในการใช้บริการของลูกค้าไทย
และ ลูกค้าต่างชาติที่มีต่อความสามารถในการท้างานด้านโลจิสติกส์ และหาผลกระทบของความ
เชี่ยวชาญในการท้างานด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อการใช้บริการของลูกค้าคนไทยและต่างชาติที่ใช้บริการ
บริษัท FedEx และ DHL ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้เครื่องมือเป็นแบบสอบถามจ้านวน 400 ชุด ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล จากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 1. ปัจจัยการวางต้าแหน่งและบูรณาการกับการ
จัดการทางโลจิสติกส์ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 2. ปัจจัยการท้างานด้วยความโปร่งใสมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการ โดยพบว่าบริษัทมีการให้บริการแบบไม่เอาเปรียบผู้บริโภค ปลูกฝังให้พนักงาน
มีจริยธรรมและมีความสุจริตในการท้างาน เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจในการตัดสินใจใช้บริการ 
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และก่อให้เกิดการยอมรับและความน่าเชื่อถืออีกด้วย 3. การบูรณาการภายในส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการของผู้บริโภค การบูรณาการภายในเป็นการประสานงานกันในแต่ละแผนกภายในบริษัท โดย
องค์กรได้ให้ผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นในการด้าเนินงานเพ่ือน้าข้อมูลมาใช้ในการพัฒนาบุคลากรใน
องค์กรให้ท้างานได้ดียิ่งขึ้น 4. ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ผู้บริโภค เป็นผลมาจากการที่เทคโนโลยีมีการพัฒนาขึ้นเรื่อย ๆ ท้าให้ผู้ใช้บริการมีทางเลือกในการใช้
บริการเพ่ิมมากขึ้น 5. ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ผู้บริโภค โดยบริษัท FedEx และ DHL มีการให้บริการรับคืนสินค้าในกรณีต่าง ๆ หรือการให้บริการแก่
ผู้บริโภคนอกสถานที่ส่งผลต่อผู้ตัดสินใจใช้บริการโดยผู้ใช้บริการจะรู้สึกสะดวกต่อการเข้ารับบริการ 
พร้อมทัง้ยังกลับมาใช้บริการซ้้าอย่างสม่้าเสมอด้วยความพึงพอใจ 

ญาธินี เหลืองทรัพย์ทวี (2560) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์
ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ กรณีศึกษาของ บริษัท ขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขต
อ้าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ประชาชนที่อาศัยในอ้าเภอเมือง จังหวัด
ฉะเชิงเทรา จ้านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ การหาค่าเฉลี่ย 
การหาค่าร้อยละ และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา ได้แก่ ภาพลักษณ์ตราสินค้า
ด้านผู้ใช้ ด้านคุณสมบัติ และคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้าน
คุณค่า ซึ่งปัจจัยทั้ง 4 นี้ สามารถร่วมกันพยากรณ์การตัดสินใจใช้บริการ บริษัท ขนส่งเอกชนเคอรี่   
เอ็กซ์เพรส ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ .01  

ณิชาภัทร บัวแก้ว (2561) ท้าการศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพ และ
ประสิทธิภาพที่ได้รับที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้าเปรียบเทียบระหว่าง บริษัท ขนส่ง เคอร์รี่ เอ็กซ์เพรส 
จ้ากัด และ บริษัทไปรษณีย์ไทย จ้ากัด วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ
เคอร์รี่ เอ็กซ์เพรส และไปรษณีย์ไทย 2) เปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพที่ได้รับ 3) คุณภาพ
ที่ได้รับต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้า 4) ประสิทธิภาพที่ได้รับต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้า โดยผลการวิจัย
พบว่า 1) ลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง เคอร์รี่ เอ็กซ์เพรส  
2) ระดับความคิดเห็นการให้ความส้าคัญเกี่ยวกับคุณภาพด้านความเป็นรูปธรรมของบริการในเรื่องของ
เครื่องมืออุปกรณ์ เทคโนโลยีที่ใช้ในการขนส่ง และมีสิ่งอ้านวยความสะดวกต่าง ๆ พบว่าโดยรวมการ
รับรู้คุณภาพอยู่ในระดับดี 3) ระดับความคิดเห็นการให้ความส้าคัญเกี่ยวกับประสิทธิภาพด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ท้าให้ผู้ใช้บริการได้รับประสิทธิภาพในการใช้บริการขนส่ง 4) คุณภาพที่คาดหวัง 
และคุณภาพที่ได้รับในการใช้บริการขนส่งเคอร์รี่  เอ็กซ์เพรส และบริษัท  ไปรษณีย์ไทย จ้ากัด               
ที่แตกต่างกัน เมื่อทดสอบข้อค้าถามเกี่ยวกับคุณภาพที่คาดหวัง และคุณภาพที่ได้รับในแต่ละด้าน พบว่า 
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มีความแตกต่างกันทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้าน
การตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  

ธีรนันท์ เฉยเจริญ และ พงศพัฒน์ มาศกสิน (2559) ได้ท้าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการไปรษณีย์ด่ วน (EMS) ที่ ว่ าการไปรษณีย์  ศูนย์กลางจ่ าย ( พิเศษ) เขตหลักสี่  
กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาทั้งหมด 5 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการ ปัจจัยด้าน
กระบวนการในการให้บริการ ปัจจัยด้านข้อมูลข่าวสารของไปรษณีย์ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของ
ไปรษณีย์ไทย และปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการ โดยวิเคราะห์ด้วยกระบวนการวิเคราะห์เชิงล้าดับชั้น 
(AHP) และโปรแกรม Expert Choice เพ่ือท้าการพิจารณาน้้าหนักในแต่ละปัจจัย จากผลการศึกษา
พบว่า ปัจจัย 5 ด้าน อันได้แก่ ปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการ ปัจจัยด้านกระบวนการในการให้บริการ 
ปัจจัยด้านข้อมูลข่าวสารของไปรษณีย์ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของไปรษณีย์ไทย และปัจจัยด้าน
สถานที่ให้บริการ มีค่าน้้าหนักความส้าคัญอยู่ที่ ร้อยละ 28.81, 18.01, 16.01, 16.08 และ 22.05 
ตามล้าดับ  

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่
คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้า โดยร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจ ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็น   
ร้อยละ 78.10 ในขณะที่คุณภาพการบริการด้าน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

ปุณยนุช เหล่ามีผล (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์
เครื่องส้าอางที่ช่วยให้ผิวหน้าขาว ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา และระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ที่ช่วยให้ผิวหน้าขาว 
ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยความมีชื่อเสียงและ 
ลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านการจัดจ้าหน่าย และปัจจัยด้านคุณภาพและความ 
หลากหลายของผลิตภัณฑ์ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์เครื่องส้าอางที่ช่วยให้ผิวหน้าขาว 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติท่ี .05 ส่วนปัจจัยด้านราคาและด้านรายละเอียดบนบรรจุภัณฑ์ไม่ส่งผลต่อ การ
ตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์เครื่องส้าอางที่ช่วยให้ผิวหน้าขาวแต่อย่างใด 

เมทินี จันทร์กระแจะ (2558) ที่ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับ
เทคโนโลยีที่ส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุง เทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
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โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัย
คุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพของการบริการ และด้านความพึงพอใจของผู้ใช้ และปัจจัย
การยอมรับเทคโนโลยี ด้านความคาดหวังในการพยายาม การอ้านวยความสะดวก และการไว้วางใจ โดย
ร่วมกัน พยากรณ์ความผันแปรของการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน 
กรุงเทพมหานครได้ คิดเป็นร้อยละ 71.4 ในขณะที่ปัจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพ 
ระบบและคุณภาพของข้อมูล และปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านลักษณะเทคโนโลยี ความหวังในการ
ปฏิบัติงาน และอิทธิพลของสังคม ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่ใช้บริการขนส่งพัสดุบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย จ้านวน 200 ราย 
และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความ
มั่นใจ และการตระหนักถึงราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ .05 ส่วนปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเข้าใจรับรู้ความต้องการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการ
บอกต่อ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  

วสินธิ์ ไตรนภากุล (2556) ท้าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการปฏิบัติงานด้าน
ระบบโลจิสติกส์ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อ
ผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ้าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทนจ้าหน่ายในการจัดส่งสินค้า ใช้
แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูล ส้าหรับกลุ่มตัวอย่างจ้านวน 400 ราย สถิติที่ใช้วิเคราะห์ ได้แก่ 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของ
เพียร์สัน จากการวิเคราะห์ผล พบว่า คุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การปฏิบัติงานระบบโลจิสติกส์ด้านการส่งมอบสินค้า และด้านภาพลักษณ์
บริษัท และด้านความรวดเร็วและระยะเวลา มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้าน  
ขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ้าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทนจ้าหน่ายใน
การจัดส่งสินค้า อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนคุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ต่อ
ผู้ใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ือ
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สุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ้าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทนจ้าหน่ายในการจัดส่งสินค้า อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 

สามารถ สิทธิมณี (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านทาง
ช่องทาง Online: กรณีศึกษา จังหวัดน่าน และกรุงเทพมหานคร พบว่า ผลการศึกษาพบว่าผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครที่มีปัจจัยส่วนบุคคลด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ท้าให้การตัดสินใจซื้อ
สินค้าผ่านทาง Online ของประชาชนจังหวัดน่านและกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน กรณีรายได้ต่างกัน 
อาจท้าให้การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านทาง Online ต่างกัน และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ ราคา ช่องทางการจัดจ้าหน่าย (สถานที่) การส่งเสริมการตลาด การสื่อสาร
การตลาด การยอมรับเทคโนโลยีและบุคลากรที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านช่องทาง Online 
จงัหวัดน่านและกรุงเทพมหานคร 

สมพล ทุ่งหว้า (2562) ได้ท้าการศึกษาเรื่อง ผลของคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้้าของผู้ให้บริการขนส่งระหว่างบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ้ากัด บริษัท เคอร์รี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศ
ไทย) จ้ากัด และบริษัท เอสซีจี ยามาโตะ เอ็กซ์เพรส จ้ากัด ผลการวิจัยสรุปได้ว่า ส้าหรับบริษัท 
ไปรษณีย์ ไทย จ้ากัด คุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรม และในด้านการให้ความมั่นใจมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของลูกค้าผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส้าคัญ (p<.05) ส้าหรับบริษัท เคอร์รี่ 
เอกซ์เพรส (ประเทศไทย) จ้ากัด คุณภาพการให้บริการในด้านความน่าเชื่อถือ และในด้านการเอาใจใส่ มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของลูกค้าผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส้าคัญ (p<.05) ส้าหรับบริษัท เอสซีจี 
ยามาโตะ เอ็กซ์เพรส จ้ากัด พบว่า คุณภาพการให้บริการในด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ 
และด้านการเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของลูกค้าผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส้าคัญ 
(p<.05) และจากผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการในภาพรวมของทั้งสามบริษัทนั้น พบว่า ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ  และด้านการเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้้าของลูกค้าผู้ใช้บริการ ส้าหรับคุณภาพการบริการในด้านความเอาใจใส่นั้น การที่
พนักงานของบริษัททั้งสามให้ความส้าคัญกับลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน มีความเอาใจใส่ในการ
ดูแลให้บริการลูกค้าเป็นอย่างดี และการแสดงออกถึงความเอ้ืออาทรในการให้บริการ ส่งผลต่อการซื้อซ้้า
อย่างมีนัยส้าคัญ ส้าหรับด้านการให้ความมั่นใจที่มีอิทธิพลสูงสุดต่อการกลับมาใช้บริการซ้้าอย่างมี
นัยส้าคัญ แสดงให้เห็นว่าหากผู้ประกอบการขนส่งสามารถ สร้างความมั่นใจในการมาใช้บริการให้แก่
ลูกค้าของตน มีระบบการท้างานท้าให้ลูกค้ารู้สึกมั่นใจในการมาใช้บริการและจะกลับมาใช้บริการซ้้า 

Methaq Ahmed Sallam (2014) ได้ท้าการศึกษาเรื่อง ผลกระทบของภาพลักษณ์ตราสินค้า
และการระบุตราสินค้าต่อความภักดีในตราสินค้าและการตัดสินใจซื้อ: บทบาทของ WOM การศึกษานี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือส้ารวจผลกระทบของตัวแปร ได้แก่ ภาพลักษณ์ และการระบุตราสินค้า ต่อความภักดี
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ในตราสินค้าและเพ่ือแสดงให้เห็นถึงผลกระทบของความภักดใีนแบรนด์ต่อการตัดสินใจซื้อเมื่อมีการบอก
ต่อแบบปากต่อปาก นี่เป็นการศึกษาทางทฤษฎี โดยมีการพยายามพัฒนากรอบแนวคิด และนอกจากนี้
ยังแสดงถึงภาพลักษณ์และตราสินค้านั้น ๆ ความภักดใีนตราสินค้าเป็นตัวแปรอิสระ WOM เป็นสื่อกลาง   
ตัวแปรและการตัดสินใจซื้อเป็นตัวแปรตามของการศึกษานี้ 

Stank, et al. (1999) ได้ท้าการศึกษาเรื่อง ผลของการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการต่อความพึง
พอใจและความภักดีของผู้จัดการร้านในอุตสาหกรรมอาหารจานด่วน บทความนี้น้าเสนองานวิจัยที่
ตรวจสอบความสัมพันธ์ที่ซับซ้อนระหว่างคุณภาพการบริการและความสามารถในการท้าก้าไรในการ
ให้บริการ โดยเฉพาะการตรวจสอบผลกระทบของประสิทธิภาพการด้าเนินงานและประสิทธิภาพเชิง
สัมพันธ์ต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าในบริบทเฉพาะของบริการอุตสาหกรรม รูปแบบของ
ผลการปฏิบัติงานบริการที่มีต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าได้รับทดสอบในอุตสาหกรรมการ
บริการอาหารจานด่วนโดยใช้การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับประสิทธิภาพของผู้ให้บริการ แทนที่จะพ่ึงพาตัว
บ่งชี้ประสิทธิภาพที่รายงานด้วยตนเองของผู้ ให้บริการ  การวิจัยพบว่าประโยชน์ของการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เกิดจากความเข้าใจที่ดีขึ้นที่ซัพพลายเออร์สามารถได้รับตามความต้องการและ
ความต้องการของลูกค้า เมื่อเรียนรู้ถึงความต้องการและความต้องการเหล่านี้ผู้ให้บริการสามารถมุ่งเน้น
ไปที่วิธีการด้าเนินงานเพื่อตอบสนองความต้องการและด้าเนินการในลักษณะที่มีต้นทุนต่้าที่สุดได้นั่นเอง 

Vinh V. Thai (2013) ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการโลจิสติกส์: รูปแบบแนวคิดและหลักฐานเชิง
ประจักษ์ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือส้ารวจความหมายของแนวคิดคุณภาพการบริการในโลจิสติกส์และมิติ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง โดยสร้างแบบจ้าลองแนวคิดและทดสอบเชิงประจักษ์ การส้ารวจจัดท้าขึ้นในสิงคโปร์
โดยมีผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 2,333 ราย และลูกค้าจากสมาคมโลจิสติกส์แห่งสิงคโปร์และสภาผู้ขนส่ง
แห่งชาติของสิงคโปร์ รวม 171 แบบสอบถาม รวมถึงผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 86 ราย หลังจากขั้นตอนการ
วิเคราะห์ปัจจัยเชิงส้ารวจ (EFA) ตามด้วยการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน (CFA) พบว่ารูปแบบการ
ปรับปรุงของปัจจัย 5 ประการ และคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 20 รายการ นั้นถูกต้องและเชื่อถือได้
ในการวัดคุณภาพของบริการโลจิสติกส์ นอกจากนี้ยังระบุจากการศึกษาคุณภาพของการมุ่งเน้นลูกค้าถือ
เป็นสิ่งส้าคัญที่สุดในการเพ่ิมการรับรู้คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

Yannis Politis, et al. (2014) ได้ท้าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการโลจิสติกส์และ
ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าในซัพพลายเชนของ บริษัท ผู้ผลิต: หลักฐานเชิงประจักษ์จากกรีซ 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้แนวทางการตัดสินใจแบบหลายเกณฑ์เพ่ือวัดคุณภาพบริการโลจิสติกส์ (LSQ) ใน
ซัพพลายเชนของบริษัทผู้ผลิต โดยใช้แบบสอบถามส้าหรับบริษัทผู้ผลิตจ้านวน 216 แห่ง เป็นการ
ประเมิน LSQ ของซัพพลายเออร์เกี่ยวกับเกณฑ์ในการตัดสินใจ พบว่า จุดอ่อนของซัพพลายเออร์
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ตลอดจนมิติที่ผลักดันให้เกิดความพึงพอใจถูกระบุได้ นอกจากนี้ยังพบข้อได้เปรียบในการแข่งขันของ  
ซัพพลายเออร์และล้าดับความส้าคัญในการปรับปรุงกระบวนการ 
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บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
ส ำหรับงำนวิจัยเรื่อง คุณภำพกระบวนกำรบริกำรโลจิสติกส์ และภำพลักษณ์ตรำสินค้ำที่มีผล

ต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหำนคร ผู้วิจัย
ได้ท ำกำรศึกษำค้นคว้ำตำมล ำดับ ดังนี  

3.1 ประเภทของงำนวิจัย 
3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย  
3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
3.5 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล  

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 
งำนวิจัยนี เป็นงำนวิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีกำรศึกษำเชิงส ำรวจ 

(Survey Research) และใช้กำรเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถำมปลำยปิด (Close-ended Questionnaire) 
โดยผู้ตอบแบบสอบถำมเป็นผู้กรอกข้อมูลในแบบสอบถำมด้วยตนเอง     

  

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
3.2.1 ประชากร   
ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยครั งนี  คือ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร ที่เคยใช้บริกำรขนส่งพัสดุ

ของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ในกรุงเทพมหำนคร  
3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง   
ตัวอย่ำงส ำหรับงำนวิจัยในครั งนี  คือ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร ที่เคยใช้บริกำรขนส่งพัสดุ

ของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ในกรุงเทพมหำนคร เนื่องจำกประชำกรมีขนำดใหญ่ และไม่มีสถิติที่
แน่นอน (Infinite population) ในกำรศึกษำครั งนี จึงเลือกใช้วิธีกำรค ำนวณจำกสูตร W.G. Cochran 
(1953) ที่ระดับควำมเชื่อมั่นร้อยละ 95 ควำมคลำดเคลื่อน ± 5% 
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  N = P (1 – P) Z2 

         d2   
   = (0.5) (1 – 0.5) (1.96)2 
     0.052  
   = 384.16   ≈ 385 ตัวอย่ำง 
เมื่อก ำหนดให้  N = ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง   
  P = ค่ำสัดส่วนของประชำกรที่ผู้วิจัยต้องกำร (0.5) 
  Z = ร้อยละควำมคลำดเคลื่อนจำกกลุ่มตัวอย่ำง 
  d = สัดส่วนของควำมคลำดเคลื่อน 0.05 มีค่ำเท่ำกับ 1.96  
    (ระดับควำมเชื่อมั่นร้อยละ 95) 
ได้ขนำดตัวอย่ำงจ ำนวน 385 ตัวอย่ำง เพ่ือป้องกันกำรผิดพลำด ผู้วิจัยจะท ำกำรเก็บตัวอย่ำง

เพ่ิมเติมเป็นจ ำนวนทั งสิ น 400 ตัวอย่ำง 
การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ใช้วิธีกำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ ำงแบบหลำยขั นตอน (Multi-stage Sampling) โดยมีขั นตอน

ดังต่อไปนี  
ขั้นตอนที่ 1 ใช้วิธีสุ่มตัวอย่ำงแบบง่ำย (Simple Random Sampling) โดยวิธีกำรจับฉลำก

เพ่ือเลือกกลุ่มตัวอย่ำง แบ่งตำมเขตปกครองของกรุงเทพมหำนครเป็น 50 เขต กำรปกครอง  ได้แก่  
1. เขตพระนคร  2. เขตดุสิต   3. เขตหนองจอก 
4. เขตบำงรัก   5. เขตบำงเขน   6. เขตบำงกะปิ 
7. เขตปทุมวัน   8. เขตป้อมปรำบศัตรูพ่ำย  9. เขตพระโขนง 
10. เขตมีนบุรี   11. เขตลำดกระบัง  12. เขตยำนนำวำ 
13. เขตสัมพันธวงศ์  14. เขตพญำไท   15. เขตธนบุรี 
16. เขตบำงกอกใหญ่  17. เขตห้วยขวำง  18. เขตคลองสำน 
19. เขตตลิ่งชัน  20. เขตบำงกอกน้อย  21. เขตบำงขุนเทียน 
22. เขตภำษีเจริญ  23. เขตหนองแขม  24. เขตรำษฎร์บูรณะ 
25. เขตบำงพลัด  26. เขตดินแดง   27. เขตบึงกุ่ม 
28. เขตสำทร   29. เขตบำงซ่ือ   30. เขตจตุจักร 
31. เขตบำงคอแหลม  32. เขตประเวศ   33. เขตคลองเตย 
34. เขตสวนหลวง  35. เขตจอมทอง   36. เขตดอนเมือง 
37. เขตรำชเทวี  38. เขตลำดพร้ำว  39. เขตวัฒนำ 
40. เขตบำงแค   41. เขตหลักสี่   42. เขตสำยไหม 



42 
 

43. เขตคันนำยำว  44. เขตสะพำนสูง  45. เขตวังทองหลำง 
46. เขตคลองสำมวำ  47. เขตบำงนำ   48. เขตทวีวัฒนำ 
49. เขตทุ่งคร ุ   50. เขตบำงบอน 

ที่มา: ข้อมูลสถิติจ ำนวนประชำกรและพื นที่รำยเขตของกรุงเทพมหำนคร พ.ศ. 2561  
โดยสุ่มจับฉลำกจำก 50 เขตกำรปกครองให้เหลือเพียง 5 เขตกำรปกครอง ดังนี  

1. เขตคันนำยำว  2. เขตจตุจักร   3. เขตดอนเมือง 
4. เขตลำดพร้ำว  5. เขตคลองสำมวำ  
  
ขั้นตอนที่ 2 ใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบโควตำ (Quota Sampling) โดยก ำหนดขนำดตัวอย่ำง

จำกเขตที่สุ่มจับฉลำกจำกขั นตอนที่ 1 โดยใช้เกณฑ์ประชำกรทั งหมดที่จะท ำกำรสุ่มตัวอย่ำง คือ 400 คน 
ซึ่งจะได้สัดส่วนของจ ำนวนตัวอย่ำงแต่ละเขต ดังนี  

 
ตารางท่ี 3.1 พื นที่ในกำรลงสนำมเก็บแบบสอบถำมและจ ำนวนตัวอย่ำงในแต่ละพื นที่  

เขต บริเวณที่เก็บแบบสอบถาม จ านวนประชากร* จ านวนตัวอย่าง 
เขตคันนำยำว แฟลช เอ็กซ์เพรส ในเขต 

คันนำยำว (9 สำขำ) 
96,751 (96,751 x 400) / 

736,732 = 53 
เขตจตุจักร แฟลช เอ็กซ์เพรส ในเขต

จตุจักร (15 สำขำ) 
156,684 (156,684 x 400) / 

736,732 = 85 
เขตดอนเมือง แฟลช เอ็กซ์เพรส ในเขต 

ดอนเมือง (13 สำขำ) 
168,973 (168,973 x 400) / 

736,732 = 92 
เขตลำดพร้ำว แฟลช เอ็กซ์เพรส ในเขต

ลำดพร้ำว (32 สำขำ) 
120,394 (120,394 x 400) / 

736,732 = 65 
เขตคลองสำมวำ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในเขต

คลองสำมวำ (11 สำขำ) 
193,930 (193,930 x 400) / 

736,732 = 105 
 รวม   736,732  400  

*ข้อมูล ณ สิงหำคม 2563  
ที่มา: กระทรวงมหำดไทย (https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew /newStat.php)  

 
ขั้นตอนที่ 3 ใช้วิธีกำรสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยกำรแจกแบบสอบถำม

กับกลุ่มผู้บริโภคที่เคยใช้บริกำรขนส่งพัสดุบริษัทแฟลช เอ็กซ์เพรส ในกรุงเทพมหำนคร ในเขตต่ำง  ๆ ที่
สุ่มจำกขั นตอนที่ 1 จนครบจ ำนวนที่ก ำหนดไว้ ดังแสดงในตำรำงที่ 3.1  
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
3.3.1 ลักษณะของเครื่องมือที่ ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลส ำหรับกำรวิจัยครั งนี  คือ 

แบบสอบถำมที่ผู้วิจัยสร้ำงขึ นเพ่ือศึกษำถึงคุณภำพกระบวนกำรบริกำรโลจิสติกส์ และภำพลักษณ์      
ตรำสินค้ำที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัด
กรงุเทพมหำนคร โดยกำรสร้ำงแบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี   

ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมเป็นค ำถำมเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ประกอบด้วย เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ และรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งเป็นแบบสอบถำมปลำยปิด 
(Close ended Question) แบบค ำตอบหลำยตัวเลือก (Multiple Choices) จ ำนวน 5 ข้อ  

ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมเกี่ยวกับคุณภำพกระบวนกำรบริกำรโลจิสติกส์ ซึ่งเป็นแบบสอบถำม
ปลำยปิดให้เลือกตอบ จ ำนวน 22 ข้อ โดยแบ่งข้อค ำถำมออกเป็น 7 ข้อ ได้แก่ 1) คุณภำพพนักงำน     
2) คุณภำพข้อมูล 3) ค่ำบริกำร 4) คุณภำพกระบวนกำรสั่งซื อ 5) ควำมพร้อมในกำรบริกำร 6) กำร
จัดกำรข้อผิดพลำด 7) กำรใช้เทคโนโลยี โดยเป็นค ำถำมแบบ Likert Scale ใช้ระดับกำรวัดประเภท
อันตรภำคชั น (Internal Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี  

คะแนน     ระดับความคิดเห็น 
  5 คะแนน                   เห็นด้วยมำกที่สุด 
  4 คะแนน                   เห็นด้วยมำก  
  3 คะแนน                   เห็นด้วยปำนกลำง  
  2 คะแนน                   เห็นด้วยน้อย  
  1 คะแนน                   เห็นด้วยน้อยที่สุด  
  
ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ผู้ศึกษำน ำคะแนนมำประเมินค่ำเพ่ือแปลควำมหมำยหำค่ำคะแนน

เฉลี่ยโดยใช้สูตร (กัลยำ วำนิชย์บัญชำ, 2544, น. 29 อ้ำงถึงใน ปิยำพร ห้องแซง, 2555, น. 66) 
ควำมกว้ำงของอันตรภำคชั น   = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ ำสุด  

              จ ำนวนชั น  
     = 5 - 1  
        5  
     = 0.8 
โดยจะก ำหนดคะแนนเฉลี่ยกำรประเมินผลแบบสอบถำมเกี่ยวกับคุณภำพกระบวนกำร

บริกำรโลจิสติกส์ ดังนี  
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คะแนนเฉลี่ย   ความคิดเห็นด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ 
       4.21 - 5.00 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดับดีมำก 
       3.41 - 4.20 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดับดี 
       2.61 - 3.40 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดับปำนกลำง 
       1.81 - 2.60 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดับไม่ดี 
       1.00 - 1.80 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดับไม่ดีอย่ำงมำก 

  
ส่วนที่ 3 แบบสอบถำมเกี่ยวกับภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ ซึ่งเป็นแบบสอบถำมแบบปลำยปิดให้

เลือกตอบ จ ำนวน 17 ข้อ โดยแบ่งข้อค ำถำมออกเป็น 5 ด้ำน ได้แก่ 1) คุณสมบัติ 2) คุณประโยชน์        
3) คุณค่ำ 4) วัฒนธรรม 5) ผู้ใช้ โดยเป็นค ำถำมแบบ Likert Scale ใช้ระดับกำรวัดประเภทอันตรภำคชั น 
(Internal Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี    

คะแนน     ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน          เห็นด้วยมำกที่สุด 
4 คะแนน          เห็นด้วยมำก  
3 คะแนน         เห็นด้วยปำนกลำง  
2 คะแนน         เห็นด้วยน้อย  
1 คะแนน          เห็นด้วยน้อยที่สุด  

  
ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ผู้ศึกษำน ำคะแนนมำประเมินค่ำเพ่ือแปลควำมหมำยหำค่ำคะแนน

เฉลี่ยโดยใช้สูตร (กัลยำ วำนิชย์บัญชำ, 2544, น. 29 อ้ำงถึงใน ปิยำพร ห้องแซง, 2555, น. 66) 
 
ควำมกว้ำงของอันตรภำคชั น   = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ ำสุด  

      จ ำนวนชั น  
     = 5 - 1  
        5  
     = 0.8 
     = 0.8 
 
โดยจะก ำหนดคะแนนเฉลี่ยกำรประเมินผลแบบสอบถำมเกี่ยวกับภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ ดังนี  

 คะแนนเฉลี่ย   ความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 
       4.21 - 5.00 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนภำพลักษณ์ตรำสินค้ำอยู่ในระดับดีมำก 
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       3.41 - 4.20 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนภำพลักษณ์ตรำสินค้ำอยู่ในระดับดี 
       2.61 - 3.40 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนภำพลักษณ์ตรำสินค้ำอยู่ในระดับปำนกลำง 
       1.81 - 2.60 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนภำพลักษณ์ตรำสินค้ำอยู่ในระดับไม่ดี 
       1.00 - 1.80 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนภำพลักษณ์ตรำสินค้ำอยู่ในระดับไม่ดีอย่ำงมำก 

 
ส่วนที่ 4 แบบสอบถำมเกี่ยวกับกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำของบริษัทขนส่งพัสดุ  ซึ่งเป็น

แบบสอบถำมปลำยปิด จ ำนวน 4 ข้อ โดยเป็นค ำถำมแบบ Likert Scale ใช้ระดับกำรวัดประเภทอันตร
ภำคชั น (Internal Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี  

คะแนน     ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน        เห็นด้วยมำกที่สุด 
4 คะแนน          เห็นด้วยมำก  
3 คะแนน          เห็นด้วยปำนกลำง  
2 คะแนน          เห็นด้วยน้อย  
1 คะแนน          เห็นด้วยน้อยที่สุด  

  
ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ผู้ศึกษำน ำคะแนนมำประเมินค่ำเพ่ือแปลควำมหมำยหำค่ำคะแนน

เฉลี่ยโดยใช้สูตร (กัลยำ วำนิชย์บัญชำ, 2544, น. 29 อ้ำงถึงใน ปิยำพร ห้องแซง, 2555, น. 66) 
 
ควำมกว้ำงของอันตรภำคชั น   = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ ำสุด   

              จ ำนวนชั น   
     = 5 - 1   
        5   
     = 0.8  
โดยจะก ำหนดคะแนนเฉลี่ยกำรประเมินผลแบบสอบถำมเกี่ยวกับระดับกำรตัดสินใจเลือกใช้

บริกำรขนส่งพัสดุ ดังนี  
 คะแนนเฉลี่ย   ความคิดเห็นด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุ 
       4.21 - 5.00 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรอยู่ในระดับดีมำก 
       3.41 - 4.20 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรอยู่ในระดับดี 
       2.61 - 3.40 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรอยู่ในระดับปำนกลำง 
       1.81 - 2.60 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรอยู่ในระดับไม่ดี 
       1.00 - 1.80 คะแนน  ควำมคิดเห็นด้ำนกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรอยู่ในระดับไม่ดีอย่ำงมำก 
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3.3.2 ขั นตอนกำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
คุณภำพกระบวนกำรบริกำรโลจิสติกส์ และภำพลักษณ์ตรำสินค้ำที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้

บริกำรซ  ำของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหำนคร ในครั งนี ใช้แบบสอบถำม
เป็นเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยมีขั นตอนในกำรสร้ำงแบบสอบถำม ดังนี  

1. ท ำกำรศึกษำทฤษฎีและแนวคิดหลักกำรต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภำพกระบวนกำร
บริกำรโลจิสติกส์ และภำพลักษณ์ตรำสินค้ำที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำของบริษัทขนส่งพัสดุ  
แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหำนคร จำกเอกสำรงำนวิจัยในประเทศและต่ำงประเทศมำ
ก ำหนดเป็นกรอบในกำรสร้ำงแบบสอบถำม  

2. สร้ำงแบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อำยุ ที่อยู่อำศัย อำชีพ
ระดับกำรศึกษำ และรำยได้ต่อเดือนเป็นแบบสอบถำมรำยกำร  (CheckList) เกี่ยวกับคุณภำพ
กระบวนกำรบริกำรโลจิสติกส์ ภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ และกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือส ำหรับกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

3. น ำแบบสอบถำมฉบับร่ำงเสนอต่ออำจำรย์ที่ปรึกษำเพ่ือพิจำรณำตรวจสอบควำมถูกต้อง
และขอข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือน ำมำแก้ไขปรับปรุง 

4. เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำในครั งนี มีกำรตรวจสอบคุณภำพของเครื่องมือ ดังนี  
4.1 น ำแบบสอบถำมที่ได้ปรับปรุงตำมข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิแล้วน ำเสนอ

อำจำรย์ที่ปรึกษำอีกครั งเพ่ือตรวจสอบควำมถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถำมแล้วจึงน ำไปทดลองใช้กับ
ประชำกรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 30 คน แล้วน ำมำตรวจสอบควำมเชื่อมั่นวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟำ

ของครอนบำค (Cronbach’s Alpha Method : α-Coefficient) (Cronbach, 1951 อ้ำงถึงใน ล้วน 
สำยยศ และอังคณำ สำยยศ, 2538, น. 200) มีสูตรค ำนวณ ดังนี  

 

α =    [
k

k − 1
] [1 − 

∑ Si
2

Si
2

 ] 

 

ตารางท่ี 3.2 แสดงค่ำสัมประสิทธ์ควำมเชื่อม่ันของแบบสอบถำม 
ตัวแปรแฝงในแบบสอบถาม จ านวนข้อ ค่าความเชื่อม่ัน 

คุณภำพกระบวนกำรบริกำรโลจิสติกส์ 22 0.974 

ภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ                        17 0.974 

กำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำของบริษัทขนส่งพัสดุ 3 0.920 

ทั้งฉบับ 42 0.984 
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4.2 กำรทดสอบกำรปกติของข้อมูล (Normality) 
กำรทดสอบกำรปกติของข้อมูลหรือกำรแจกแจงข้อมูลสำมำรถวัดได้จำกค่ำสถิติ 

Skewness (SK : กำรกระจำยที่ สมมำตร) และค่ำ  Kurtosis (KU : ควำมสู งของกำรกระจำย)
(Tabachnick and Fidell 2007, อ้ำงถึงใน กริช แรงสูงเนิน, 2554, น. 101) กล่ำวว่ำช่วงค่ำตัวเลขที่   -
3.0 ถึง +3.0 จะแสดงถึงกำรกระจำยข้อมูลแบบปกติ 

 
ตารางท่ี 3.3 แสดงกำรกระจำยข้อมูล 

ตัวแปร Mean S.D. 
1. คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์   
    1.1 คุณภำพพนักงำน 4.025 0.695 
    1.2 คุณภำพข้อมูล 4.222 0.685 
    1.3 ค่ำบริกำร 3.933 0.666 
    1.4 คุณภำพกระบวนกำรสั่งซื อ 4.277 0.722 
    1.5 ควำมพร้อมในกำรบริกำร 4.033 0.675 
    1.6 กำรจัดกำรข้อผิดพลำด 4.011 0.702 
    1.7 กำรใช้เทคโนโลยี 4.133 0.692 
2. ภาพลักษณ์ตราสินค้า   
    2.1 คุณสมบัติ 4.141 0.706 
    2.2 คุณประโยชน์ 4.066 0.685 
    2.3 คุณค่ำ 4.077 0.641 
    2.4 วัฒนธรรม 4.088 0.757 
    2.5 ผู้ใช้ 3.975 0.799 
3. การตัดสินใจใช้บริการซ้ า 3.922 0.819 

 
จำกตำรำงที่ 3.3 แสดงผลกำรทดสอบกำรแจกแจงของข้อมูล ตัวแปรสังเกตของตัวแปรแฝง

คุณภำพกระบวนกำรบริกำรโลจิสติกส์ จ ำนวน 7 ตัวแปร ภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ จ ำนวน 5 ตัวแปร    
และกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำ จ ำนวน 1 ตัวแปร รวมทั งสิ น 13 ตัวแปร พบว่ำกำรแจกแจงข้อมูลทั ง 13 
ตัวแปร มีกำรแจกแจงแบบปกติ เนื่องจำกมีค่ำกำรกระจำยที่สมมำตร (Skewness) (Kurtosis) และ
ควำมสูงของกำรกระจำย อยู่ในช่วง -3.0 ถึง +3.0 

5. น ำแบบสอบถำมไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 400 ชุด หลังจำกนั นจึงน ำ
แบบสอบถำมที่เก็บข้อมูลรวบรวมได้มำจัดกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
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3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล สำมำรถรวบรวมได้จำกแหล่งที่มำเป็นข้อมูลได้ด้วยกัน 2 แบบ คือ 
3.4.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจำกแบบสอบถำมของ

กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 400 คน  
3.4.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จำกกำรศึกษำค้นคว้ำข้อมูล กำรรวบรวม

เอกสำรงำนวิจัย หนังสือพิมพ์วำรสำรและสิ่งพิมพ์ต่ำง ๆ 
 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล  
เมื่อผู้วิจัยได้รับข้อมูลจำกแบบสอบถำมมำแล้วนั น จะต้องน ำข้อมูลมำวิเครำะห์โดยใช้สถิติเชิง

พรรณนำ เป็นอธิบำยเบื องต้นในกำรวิเครำะห์จำกกลุ่มตัวอย่ำงนี  
3.5.1 วิเครำะห์ข้อมูลแบบสอบถำมส่วนที่ 1 ประชำกรศำสตร์ ได้แก่ เพศ อำยุ อำชีพ ระดับ

กำรศึกษำ และรำยได้ เฉลี่ยต่อ เดือน โดยน ำมำแจกแจงควำมถี่  (Frequency) และค่ำร้อยละ 
(Percentage)  

3.5.2 วิเครำะห์ข้อมูลแบบสอบถำมส่วนที่  2 เกี่ยวกับคุณภำพกระบวนกำรให้บริกำร          
โลจิสติกส์ โดยแบ่งออกเป็น 7 ด้ำน ได้แก่ 1) คุณภำพพนักงำน 2) คุณภำพข้อมูล 3) ค่ำบริกำร 4) 
คุณภำพกระบวนกำรสั่งซื อ 5) ควำมพร้อมในกำรบริกำร 6) กำรจัดกำรข้อผิดพลำด 7) กำรใช้เทคโนโลยี 
โดยใช้ค่ำเฉลี่ย (Mean) และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 

3.5.3 วิเครำะห์ข้อมูลแบบสอบถำมส่วนที่ 3 เกี่ยวกับภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ โดยแบ่งออกเป็น   
5 ด้ำน ได้แก่ 1) คุณสมบัติ 2) คุณประโยชน์ 3) คุณค่ำ 4) วัฒนธรรม 5) ผู้ใช้ โดยใช้ค่ำเฉลี่ย (Mean) 
และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 

3.5.4 วิเครำะห์ข้อมูลแบบสอบถำมส่วนที่ 4 เกี่ยวกับกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำของบริษัท
ขนส่งพัสดุ โดยใช้ค่ำเฉลี่ย (Mean) และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 

กำรวิ เครำะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติ เชิ งอนุมำน (Inferential Statistic) ใช้สถิติทดสอบ 
independent samples t-test และสถิติทดสอบ One-way ANOVA ในกำรเปรียบเทียบควำม
แตกต่ำงของลักษณะคุณภำพกระบวนกำรให้บริกำรโลจิสติกส์และภำพลักษณ์ตรำสินค้ำที่มีผลต่อกำร
ตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขนส่งพัสดุและใช้ Multiple Regression Analysis เพ่ือตรวจสอบอิทธิพลและ
ประสิทธิภำพที่ได้รับที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ  ำของบริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
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บทท่ี 4  
การวิเคราะห์ข้อมลู 

 
การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์      

ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา ดังนี้ 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท 
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุของ บริษัท แฟลช   
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จ้านวน 400 คน  

โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างรวมทั้งหมด 400 ตัวอย่าง โดยได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์จ้านวน 
400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส้าเร็จรูปทางสถิติและน้ามาแสดงผล
การวิเคราะห์ในตาราง ดังนี้ 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในการแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยจึงก้าหนด

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน้าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
N  แทน จ้านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
Mean  แทน ค่าสถิติที่ใช้ในการพิจารณาค่าเฉลี่ย 

�̅�  แทน ค่าเฉลี่ย (mean) 
S.D.   แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
F  แทน ค่าสถิติที่ใช้แจกแจงแบบเอฟ 
t  แทน ค่าสถิติที่ใช้แจกแจงแบบที 
R2  แทน ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณยกก้าลังสอง (Squared multiple correlation) 

   หรือค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 
df  แทน องศาอิสระ (degree of freedom) 
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P-value  แทน ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 
df    แทน ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (Relative Chi-square ) 
SE   แทน ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (standard error) 

𝛽   แทน ค่าน้้าหนักความส้าคัญของตัวแปรในรูปคะแนนดิบ 
C.R.   แทน ค่าวิกฤติ (critical ratio) 
***   แทน มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 (P<0.001) 

𝐻0  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ มีจ้านวน 400 คน ซึ่งรายละเอียดในส่วนข้อมูลทั่วไปของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น ดังนี้  
 
ตารางท่ี 4.1 จ้านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย                             188 47.0 
หญิง 212 53.0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ้านวน 212 คน   

คิดเป็นร้อยละ 53.0 และเพศชาย มีจ้านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



51 
 

ตารางท่ี 4.2 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามอายุ  

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่้ากว่าหรือเทียบเท่า 20  ปี 13 3.2 
21 - 30 ปี 123 30.8 
31 - 40 ปี 140 35.0 
41 - 50 ปี 104 26.0 
51 ปีขึ้นไป 20 5.0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี ซึ่งมีจ้านวน 

140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 รองลงมาคือ อายุ 21 - 30 ปี มีจ้านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 อายุ 
41 - 50 ปี จ้านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 อายุ 51 ปีขึ้นไป จ้านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 และ
อายุต่้ากว่าหรือเทียบเท่า 20 ปี จ้านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามล้าดับ  
 
ตางรางที่ 4.3 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่้ากว่าปริญญาตรี 47 11.8 
ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 313 78.2 
สูงกว่าปริญญาตรี 40 10.0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือ

เทียบเท่า ซึ่งมีจ้านวน 313 คน คิดเป็นร้อยละ 78.2 รองลงมาคือ ต่้ากว่าปริญญาตรี จ้านวน 47 คน   
คิดเป็นร้อยละ 11.8 และสูงกว่าปริญญาตรี จ้านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10 ตามล้าดับ 
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ตารางท่ี 4.4 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามอาชีพ  

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นักเรียน / นักศึกษา 34 8.5 
เจ้าของธุรกิจ / อาชีพอิสระ 50 12.5 
พนักงานบริษัท / เอกชน 254 63.5 
ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 50 12.5 
อ่ืน ๆ 12 3.0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท / เอกชน 

จ้านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 รองลงมาเจ้าของธุรกิจ / อาชีพอิสระ และข้าราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีจ้านวนเท่ากันที่ 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 นักเรียน / นักศึกษา มีจ้านวน 34 คน       
คิดเป็นร้อยละ 8.5 และอ่ืน ๆ จ้านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล้าดับ 
 
ตารางท่ี 4.5 จ้านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

พื้นที่อยู่อาศัย จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่้ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 49 12.2 
15,001 ถึง 25,000 บาท  134 33.5 
25,001 ถึง 35,000 บาท 166 41.5 
35,001 ถึง 45,000 บาท 41 10.2 
45,001 บาทข้ึนไป 10 2.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 25,001 - 35,000 

บาท จ้านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 รองลงมามีรายได้เฉลี่ย 15,001 - 25,000 บาท จ้านวน   
134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 รายได้เฉลี่ยต่้ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จ้านวน 49 คิดเป็นร้อยละ 
12.2 รายได้เฉลี่ย 35,001 - 45,000 บาท จ้านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.2 และรายได้เฉลี่ย 45,001 
บาทข้ึนไป จ้านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามล้าดับ  
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4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของบริษัทขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ
บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

4.2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่ง พัสดุแฟลช เอ็กซ์เพรส 
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ โดยแสดงค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การแปลผลและการจัดล้าดับ 

 

ตารางที่ 4.6 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ             
       คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพพนักงาน 

คุณภาพกระบวนการ
ให้บริการโลจิสติกส ์

ด้านคุณภาพพนักงาน 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. พนักงานของ บริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความ
เป็นมืออาชีพ 

0 
12 

(0.3) 
49 

(12.2) 
221 

(55.2) 
118 

(29.5) 
4.11 0.725 มาก 

2. พนักงานของ บริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความรู้
เกี่ยวกบังานที่บริการเป็น
อย่างด ี

0 0 
99 

(24.8) 
164 

(41.0) 
137 

(34.2) 
4.09 

 
0.763 มาก 

3. พนักงานของ บริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรส         
เข้าใจความต้องการ และ
พยายามเข้าใจสถานการณ์
ของท่าน 

0 0 
86 

(21.5) 
208 

(52.0) 
106 

(26.5) 
4.05 0.691 มาก 

4. พนักงานของ บริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรส สามารถ
ตอบสนองต่อปัญหาหรือข้อ
สงสัยของท่านได้อย่าง
รวดเร็ว 

0 
5 

(1.2) 
125 

(31.2) 
177 

(44.2) 
93 

(23.2) 
3.89 0.765 มาก 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.03 0.426 มาก 
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ตารางที่ 4.6 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ             
       คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพพนักงาน (ต่อ) 

คุณภาพกระบวนการ
ให้บริการโลจิสติกส ์

ด้านคุณภาพพนักงาน 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

3. พนักงานของ บริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรส         
เข้าใจความต้องการ และ
พยายามเข้าใจสถานการณ์
ของท่าน 

0 0 
86 

(21.5) 
208 

(52.0) 
106 

(26.5) 
4.05 0.691 มาก 

4. พนักงานของ บริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรส สามารถ
ตอบสนองต่อปัญหาหรือข้อ
สงสัยของท่านได้อย่าง
รวดเร็ว 

0 
5 

(1.2) 
125 

(31.2) 
177 

(44.2) 
93 

(23.2) 
3.89 0.765 มาก 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.03 0.426 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการ           
โลจิสติกส์ ด้านคุณภาพพนักงาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 4.03 
(S.D. = 0.426) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 คือ พนักงาน
ของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความเป็นมืออาชีพ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11 (S.D. = 0.725) อันดับ 2 คือ 
พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความรู้เกี่ยวกับงานที่บริการเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 4.09    
(S.D. = 0.763) ส่วนที่เหลืออ่ืน ๆ ปรากฏในรายละเอียดตารางที่ 4.6 
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ตารางที่ 4.7 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ             
       คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพข้อมูล 

คุณภาพกระบวนการ
ให้บริการโลจิสติกส ์
ด้านคุณภาพข้อมูล 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
มีข้อมูล รายละเอียด
เกี่ยวกบัประเภทการบริการ
และอัตราค่าบริการครบถ้วน
และถูกต้อง 

0 0 
61 

(15.2) 
167 

(41.8) 
172 

(43.0) 
4.27 0.711 มากที่สุด 

2. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
มีการแจ้งผู้ใช้บริการทันที 
เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงข้อมูล
ในการขนส่ง 

0 0 
82 

(20.) 
177 

(44.2) 
141 

(35.2) 
4.18 0.732 มาก 

3. ข้อมูลและรายละเอียด
เกี่ยวกบัการบรกิาร มกีาร
ปรับปรุงให้เป็นปัจจุบันเสมอ 

0 
9 

(2.2) 
55 

(13.8) 
126 

(31.5) 
210 

(52.5) 
4.34 0.798 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.25 0.442 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการ          
โลจิสติกส์ ด้านคุณภาพข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.25 
(S.D. = 0.442) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 คือ ข้อมูลและ
รายละเอียดเกี่ยวกับการบริการ มีการปรับปรุงให้เป็นปัจจุบันเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.34 (S.D. = 0.798) 
อันดับ 2 คือ บริษัท ขนส่งพัสดุมีข้อมูล รายละเอียดเกี่ยวกับประเภทการบริการและอัตราค่าบริการ
ครบถ้วนและถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 4.27 (S.D. = 0.711) และอันดับสุดท้าย คือ บริษัทขนส่งพัสดุมีการแจ้ง
ผู้ใช้บริการทันที เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงข้อมูลในการขนส่ง มีค่าเฉลี่ย 4.18 (S.D. = 0.732)  
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ตารางที่ 4.8 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ             
       คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านค่าบริการ 

คุณภาพกระบวนการ
ให้บริการโลจิสติกส ์

ด้านค่าบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
เสนอราคาที่เหมาะสมกับ
คุณภาพการบรกิารที่ท่านได้รับ 

0 
1 

(0.2) 
109 

(27.2) 
192 

(48.0) 
98 

(24.5) 
3.96 0.726 มาก 

2. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
ให้บริการโลจิสติกส์ที่สามารถ
ลดต้นทุนด้านโลจิสติกส์ของ
ท่านได้ต่้าลงจากเดิม 

0 0 
144 

(36.0) 
172 

(43.0) 
84 

(21.0) 
3.85 0.741 มาก 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      3.9 0.545 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 
จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการ           

โลจิสติกส์ ด้านค่าบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 3.9            (S.D. 
= 0.545) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 คือ บริษัทขนส่งพัสดุ
เสนอราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่ท่านได้รับ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96 (S.D. = 0.726) รองลงมา 
คือ บริษัท ขนส่งพัสดุ ให้บริการโลจิสติกส์ที่สามารถลดต้นทุนด้านโลจิสติกส์ของท่านได้ต่้าลงจากเดิม 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.85 (S.D. = 0.741)  
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ตารางที่ 4.9 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ             
       คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพกระบวนการบริการ  

คุณภาพกระบวนการ
ให้บริการโลจิสติกส ์

ด้านคุณภาพกระบวนการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. ขั้นตอนการบริการเข้าใจ
ง่าย 

0 0 
77 

(19.2) 
146 

(36.5) 
177 

(44.2) 
4.25 0.757 มากที่สุด 

2. ขั้นตอนการบริการมี
ความถูกต้อง 

0 0 
91 

(22.8) 
131 

(32.8) 
177 

(44.2) 
4.22 0.795 มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการบริการมี
ความรวดเร็ว 

0 0 
94 

(23.5) 
106 

(26.5) 
198 

(49.5) 
4.26 0.816 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.24 0.496 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการ          
โลจิสติกส์ ด้านคุณภาพกระบวนการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด     
มีค่าเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.496) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 
คือ ขั้นตอนการบริการมีความรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 (S.D. = 0.816) รองลงมา คือ ขั้นตอนการ
บริการเข้าใจง่าย โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 (S.D. = 0.757) และอันดับสุดท้าย คือ ขั้นตอนการบริการมีความ
ถูกต้อง โดยมีค่าเฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.795) ตามล้าดับ  
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ตารางท่ี 4.10 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น  
         เกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านความพร้อมในการบริการ 

คุณภาพกระบวนการ
ให้บริการโลจิสติกส ์

ด้านความพร้อมในการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. ประเภทบริการที่ท่าน
ต้องการมีพร้อมให้บริการ
เสมอ 

0 
1 

(0.2) 
74 

(18.5) 
156 

(39.0) 
169 

(42.2) 
4.23 0.751 มากที่สุด 

2. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
มีเครือข่ายการให้บรกิาร
ครอบคลุมพื้นที่ที่ท่าน
ต้องการใช้บริการ 

0 0 
73 

(18.2) 
151 

(37.8) 
176 

(44.0) 
4.25 0.746 มากที่สุด 

3. ท่านสามารถปรับเปลีย่น
การส่งมอบสินค้าได้ตาม
ความต้องการ 

0 0 
73 

(18.2) 
166 

(41.5) 
160 

(49.5) 
4.21 0.733 มากที่สุด 

4. ท่านสามารถ
ติดต่อสื่อสารกับบริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรส ได้อยา่ง
สะดวก 

0 0 
88 

(22.0) 
160 

(40.0) 
152 

(38.0) 
4.16 0.758 มาก 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.21 0.437 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการ         
โลจิสติกส์ ด้านความพร้อมในการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด         
มีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.437) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 
คือ บริษัทขนส่งพัสดุมีเครือข่ายการให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่ที่ท่านต้องการใช้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.25 (S.D. = 0.746) รองลงมา คือ ประเภทบริการที่ท่านต้องการมีพร้อมให้บริการเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.23 (S.D. = 0.751)  
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ตารางท่ี 4.11 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น    
         เกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านการจัดการข้อผิดพลาด 

คุณภาพกระบวนการ
ให้บริการโลจิสติกส ์

ด้านการจัดการ
ข้อผิดพลาด 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วยมาก
ที่สุด 

1. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
สามารถแก้ไขปัญหาได้อยา่ง
ถูกต้อง รวดเร็ว โดยไม่เกิด
ความเสียหายหรือเสียหาย
น้อยที่สุด 

0 
1 

(0.2) 
85 

(21.2) 
129 

(32.2) 
185 

(45.2) 
4.24 0.791 มากที่สุด 

2. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
มีการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียนเม่ือเกิด
ข้อผิดพลาดได้อย่างถกูต้อง
และรวดเร็ว 

0 0 
85 

(21.2) 
140 

(35.0) 
172 

(43.0) 
4.21 0.775 มากที่สุด 

3. กระบวนการในการ
ร้องเรียนเม่ือเกิด
ข้อผิดพลาดมีขั้นตอนที่
ชัดเจน ไม่ยุ่งยาก 

0 0 
84 

(21.0) 
132 

(33.0) 
184 

(46.0) 
4.25 0.780 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.24 0.522 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
  

จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการ        
โลจิสติกส์ ด้านการจัดการข้อผิดพลาด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.24 (S.D. = 0.522) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 คือ 
กระบวนการในการร้องเรียนเมื่อเกิดข้อผิดพลาดมีขั้นตอนที่ชัดเจน ไม่ยุ่งยาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25    
(S.D. = 0.780) รองลงมา คือ บริษัท แฟลช เอ็กซฺเพรส สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว 
โดยไม่เกิดความเสียหายหรือเสียหายน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.791) และล้าดับสุดท้าย 
คือ บริษัทแฟลช เอ็กซ์เพรส มีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้อย่างถูกต้องและ
รวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.775) ตามล้าดับ 
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 ตารางที่ 4.12 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น
           เกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านการใช้เทคโนโลยี 

คุณภาพกระบวนการ
ให้บริการโลจิสติกส ์

ด้านการใช้เทคโนโลยี 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
ใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ทันสมัย 

0 0 
55 

(13.8) 
166 

(41.5) 
179 

(44.8) 
4.31 0.700 มากที่สุด 

2. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
มีการใช้ระบบ EDI 
(Electronic Data 
Interchange: การใช้
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์แทน
เอกสารที่เป็นกระดาษ) ท้า
ให้เกิดความสะดวกและ
ประหยัด 

0 
3 

(0.8) 
49 

(12.2) 
164 

(41.0) 
184 

(46.0) 
4.32 0.714 มากที่สุด 

3. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส
มีการใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการติดตาม
สินค้า เช่น GPS 

0 0 
56 

(14.0) 
190 

(47.5) 
153 

(38.2) 
4.24 0.682 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.29 0.434 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการ        
โลจิสติกส์ ด้านการใช้เทคโนโลยี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด มคี่าเฉลี่ย 4.29 
(S.D. = 0.434) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า  อันดับ 1 คือ บริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการใช้ระบบ EDI (Electronic Data Interchange: การใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์
แทนเอกสารที่เป็นกระดาษ) ท้าให้เกิดความสะดวกและประหยัด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32 (S.D. = 0.714) 
รองลงมา คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย โดยมีค่าเฉลี่ย 4.31 
(S.D. = 0.700) และล้าดับสุดท้าย คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน
การติดตามสินค้า เช่น GPS โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.682) 
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4.2.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า โดยแสดงค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผลและ
การจัดล้าดับ 
 

ตารางท่ี 4.13 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น             
         เกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า  
ด้านคุณสมบัต ิ

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วยมาก
ที่สุด 

1. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส 
เป็นที่น่าเชื่อถือ 

0 0 
57 

(14.2) 
176 

(44.0) 
167 

(41.8) 
4.27 0.696 มากที่สุด 

2. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส 
ทันสมัย 

0 
1 

(0.2) 
57 

(14.2) 
181 

(45.2) 
161 

(40.2) 
4.25 0.701 มากที่สุด 

3. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส  
มีความก้าวหนา้ทางเทคโนโลยี 

0 0 
61 

(15.2) 
180 

(45.0) 
159 

(39.8) 
4.24 0.701 มากที่สุด 

4. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส  
มีชื่อเสียงในทางที่ดี 

0 0 
64 

(16.0) 
195 

(48.8) 
141 

(35.2) 
4.19 0.690 มาก 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.24 0.415 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
  

จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.415) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นที่น่าเชื่อถือ 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.27 (S.D. = 0.696) รองลงมา คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ทันสมัย โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 
(S.D. = 0.701) 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น             
         เกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณประโยชน์ 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า  
ด้านคุณประโยชน์ 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส   
มีบริการที่สะดวกสบาย 

0 
1 

(0.2) 
60 

(15.0) 
206 

(51.5) 
133 

(33.2) 
4.17 0.679 มาก 

2. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส   
มีการบริการที่รวดเร็ว และ
ถูกต้องแม่นยา้ 

0 0 
57 

(14.2) 
208 

(52.0) 
135 

(33.8) 
4.19 0.665 มาก 

3. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส   
มีบริการที่ครบวงจร 

0 
1 

(0.2) 
54 

(13.5) 
202 

(50.5) 
143 

(35.8) 
4.21 0.675 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.19 0.446 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่  4.14 ผลการวิ เคราะห์ความคิด เห็น เกี่ ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้ า                   

ด้านคุณประโยชน์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 4.19 (S.D. = 0.446) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส        

มีบริการที่ครบวงจร โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.675) รองลงมา คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการ

บริการที่รวดเร็ว และถูกต้องแม่นย้า โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19 (S.D. = 0.665) และล้าดับสุดท้าย คือ บริษัท

แฟลช เอ็กซ์เพรส มีบริการที่สะดวกสบาย โดยมีค่าเฉลี่ย 4.17 (S.D. = 0.679) ตามล้าดับ 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น  
         เกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณค่า 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า  
ด้านคุณค่า 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส 
เป็นแบรนด์ที่มีเอกลักษณ์   
โดดเด่น 

0 0 
54 

(13.5) 
206 

(51.5) 
140 

(35.0) 
4.21 0.663 มากที่สุด 

2. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส   
มีความน่าประทับใจในการ
บริการ 

0 0 
60 

(15.0) 
216 

(54.0) 
124 

(31.0) 
4.16 0.659 มาก 

3. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส  
ให้ความรู้สึกวา่คุณภาพการ
บริการที่ได้รับมีความคุ้มค่ากับ
ราคาที่จ่าย 

0 0 
60 

(15.0) 
212 

(53.0) 
128 

(32.0) 
4.17 0.665 มาก 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.18 0.399 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณค่า 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 (S.D. = 0.399) เมื่อพิจารณาเป็น 

รายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นแบรนด์ที่มี

เอกลักษณ์โดดเด่น โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.663) รองลงมา คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ให้

ความรู้สึกว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่ากับราคาที่จ่าย โดยมีค่าเฉลี่ย 4.17 (S.D. = 0.665) 

และล้าดับสุดท้าย คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความน่าประทับใจในการบริการ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.16 

(S.D. = 0.659) ตามล้าดับ 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น  
         เกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านวัฒนธรรม 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า  
ด้านวัฒนธรรม 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. พนักงานของ บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส มีความเป็นมิตร 
เต็มใจให้บริการ 

0 
1 

(0.2) 
58 

(14.5) 
214 

(53.5) 
127 

(31.8) 
4.16 0.667 มาก 

2. พนักงานของ บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส มีการบริการอย่าง
เช่ียวชาญ น่าเช่ือถือ 

0 0 
43 

(10.8) 
222 

(55.5) 
135 

(33.8) 
4.23 0.627 มากที่สุด 

3. บริษัท แฟลช เอก็ซ์เพรส 
เป็นองค์กรที่ดีของสังคม 

0 
1 

(0.2) 
43 

(10.8) 
218 

(54.5) 
138 

(34.5) 
4.23 0.639 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.21 0.434 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่  4.16 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้าน
วัฒนธรรม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.434) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 ที่ค่าเท่ากัน คือ พนักงานของ  
บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการบริการอย่างเชี่ยวชาญ น่าเชื่อถือ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.627) 
และ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นองค์กรที่ดีของสังคม โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.639) และล้าดับ
สุดท้าย คือ พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความเป็นมิตร เต็มใจให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.16            
(S.D. = 0.667) ตามล้าดับ 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น  
        เกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านผู้ใช้ 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า  
ด้านผู้ใช ้

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส เป็นคนฉลาดเลือก 

0 
2 

(0.5) 
42 

(10.5) 
218 

(54.5) 
138 

(34.5) 
4.23 0.646 มาก 

2. ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส เป็นคนรุ่นใหม่ 

0 
3 

(0.8) 
38 

(9.5) 
223 

(55.8) 
136 

(34.0) 
4.23 0.642 มากที่สุด 

3. ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส เป็นคนทันสมัย 

0 
2 

(0.5) 
41 

(10.2) 
221 

(55.2) 
136 

(34.0) 
4.22 0.641 มากที่สุด 

4. ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส เป็นคนมีรสนิยมดี 

 
0 

2 
(0.5) 

43 
(10.8) 

218 
(54.5) 

137 
(34.2) 

 
4.22 

 
0.648 

มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.22 0.405 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านผู้ใช้ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.405) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 ที่ค่าเท่ากัน คือ ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส เป็นคนฉลาดเลือก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.646) และ ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช   
เอ็กซ์เพรส เป็นคนรุ่นใหม่ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.642) และล้าดับถัดไปมีค่าเท่ากัน คือ 
ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคนทันสมัย โดยมีค่าเฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.641) และ 
ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคนมีรสนิยมดี โดยมีค่าเฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.648) 
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4.2.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ้้า โดยแสดงค่าความถี่ (Frequency)        
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปล
ผลและการจัดล้าดับ 
 

ตารางท่ี 4.18 แสดงจ้านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น    
        เกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ้้า  

 
การตัดสินใจใช้บริการซ้ า 

 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

1. ท่านพิจารณา บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส เป็นอันดับแรก
ส้าหรับการใช้บริการขนส่ง
พัสดุครั้งต่อไป 

0 
5 

(1.2) 
40 

(10.0) 
219 

(54.8) 
136 

(34.0) 
4.21 0.667 มากที่สุด 

2. ท่านจะพจิารณา บริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรส มากขึ้นใน
อีก 2-3 ปีข้างหนา้ 

0 
1 

(0.2) 
43 

(10.8) 
225 

(56.2) 
131 

(32.8) 
4.21 0.632 มากที่สุด 

3. ท่านจะใช้บริการ บริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรสอีกในอนาคต
อย่างแน่นอน 

0 
3 

(0.8) 
40 

(10.0) 
219 

(54.8) 
138 

(34.5) 
4.23 0.650 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.22 0.437 มากที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง ร้อยละ 
 

จากตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ้้า พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วย มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.437) เมื่อพิจารณาเป็น  
รายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อันดับ 1 คือ ท่านจะใช้บริการ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส
อีกในอนาคตอย่างแน่นอน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.650) และล้าดับถัดไปมีค่าเท่ากัน คือ ท่าน
พิจารณา บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นอันดับแรกส้าหรับการใช้บริการขนส่งพัสดุครั้งต่อไป โดย มี
ค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.667) และ ท่านจะพิจารณา บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มากขึ้นในอีก 2 - 3 ปี
ข้างหน้า โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.632) 
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4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
สมมุติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันในด้าน เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้ 

มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัด
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านเพศ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งอาหาร                
ฟู้ดแพนด้า แตกต่างกัน 

𝐻0   :  เพศ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน 

𝐻1   :  เพศ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 

แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลในด้านเพศต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ระหว่างเพศชาย และเพศหญิงด้วยการวิเคราะห์   
T-test Two Independent-Sample โดยก้าหนด ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% 

 
ตารางที่ 4.19  แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท
          ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรสของลูกค้า จ้าแนกตามเพศ 

เพศ N �̅� S.D. t Sig. 
ชาย 188 4.23 .373 0.758 .058 
หญิง 212 4.20 .487   

*ผลต่างค่าเฉลี่ยมีนัยส้าคัญท่ีระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.19 แสดงให้เห็นว่าการทดสอบค่าเฉลี่ยของการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ 
บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส จ้าแนกตามเพศ พบว่า การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส มีค่า t = 0.758 โดยมีค่า Sig. = 0.058 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส้าคัญ .05 
ดังนั้นจึง ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท 
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ไมแ่ตกต่างกัน 
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สมมติฐานที่ 1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอายุ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 

𝐻0   :  อายุ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน 

𝐻1   :  อายุ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.20  แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัทขนส่ง
          พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามอายุ 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 0.347 4 .087 0.452 .771 
ภายในกลุ่ม 75.848 395 .192   

รวม 76.196 399    
*ผลต่างค่าเฉลี่ยมีนัยส้าคัญท่ีระดับ .05 
 

จากตารางที่  4.20 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ด้วยค่า F-test โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว ที่ระดับนัยส้าคัญ .05 แสดงให้เห็นว่า การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามอายุ มีค่า Sig. = 0.771 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐาน สรุปได้ว่า 
อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่าง
กัน 
 

สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านระดับการศึกษา มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้า
ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 

𝐻0   :  ระดับการศึกษา ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน 

𝐻1   :  ระดับการศึกษา ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.21  แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ 
          แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามระดับการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 0.004 2 .002 0.009 .991 

ภายในกลุ่ม 76.192 397 .192   

รวม 76.196 399    

*ผลต่างค่าเฉลี่ยมีนัยส้าคัญท่ีระดับ .05 
  

จากตารางที่  4.21 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ด้วยค่า F-test โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว ที่ระดับนัยส้าคัญ .05 แสดงให้เห็นว่า การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามระดับการศึกษา มีค่า Sig. = 0.991 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐาน สรุป
ได้ว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช     
เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน 
 

สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอาชีพ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 

𝐻0   :  อาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน 

𝐻1   :  อาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.22  แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่ง
          พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามอาชีพ 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 1.333 4 .333 1.758 .137 
ภายในกลุ่ม 74.863 395 .190   

รวม 76.196 399    
*ผลต่างค่าเฉลี่ยมีนัยส้าคัญท่ีระดับ .05 
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จากตารางที่  4.22 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ด้วยค่า F-test โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว ที่ระดับนัยส้าคัญ .05 แสดงให้เห็นว่า การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามอาชีพ มีค่า Sig. = 0.137 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐาน สรุปได้ว่า 
อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส            
ไม่แตกต่างกัน 
 

สมมติฐานที่ 1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 

𝐻0   :  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท 
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน 

𝐻1   :  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท 
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.23  แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ 
          แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p 
ระหว่างกลุ่ม 3.849 4 .962 5.254 .000* 
ภายในกลุ่ม 72.347 395 .183   

รวม 76.196 399    
*ผลต่างค่าเฉลี่ยมีนัยส้าคัญท่ีระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.23 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ด้วยค่า F-test โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว ที่ระดับนัยส้าคัญ .05 แสดงให้เห็นว่า การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ 

แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีค่า Sig. = 0.000 ดังนั้น จึงปฎิเสธ 𝐻0 ยอมรับ 

𝐻1 สรุปได้ว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัทขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.24  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ของระดับการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ
          บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส จ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 
 

�̅� 

ต่ ากว่าหรือ
เท่ากับ 
15,000 
บาท 

15,001 - 
25,000 
บาท 

25,001 - 
35,000 
บาท 

35,001 - 
45,000 บาท 

45,001 บาท
ขึ้นไป 

4.11 4.24 4.27 4.13 3.7 

ต่้ากว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท 

4.11 - -0.131 -0.163 -0.022 0.382 

15,001 - 25,000 บาท 4.24  - -0.032 0.108 0.512 
(0.010*) 

25,001 - 35,000 บาท 4.27   - 0.141 0.545 
(0.005*) 

35,001 - 45,000 บาท 4.13    - 0.404 

45,001 บาทขึ้นไป 3.7     - 

  
จากตารางที่ 4.24 เมื่อทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยรายคู่ของการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ 

บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส โดยจ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
15,001 - 25,000 บาท มีค่าเฉลี่ยในการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
มากกว่ารายได้เฉลี่ย 45,000 บาทข้ึนไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.010 มีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.512 
รายได้เฉลี่ย 25,001 - 35,000 บาท มีค่าเฉลี่ยในการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส มากกว่ารายได้เฉลี่ย 45,000 บาทขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.005 มีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 0.545 ส่วนระดับความคิดเห็นดังกล่าว ตามรายได้เฉลี่ยอ่ืน ๆ นอกเหนือจากที่กล่าวมานั้น      
ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส้าคัญ .05 
 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ (ด้านคุณภาพพนักงาน ด้านคุณภาพ
ข้อมูล ด้านค่าบริการ ด้านคุณภาพกระบวนการ ด้านความพร้อมในการบริการ ด้านการจัดการ
ข้อผิดพลาด และด้านการใช้เทคโนโลยี) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

𝐻0   :  คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ 
บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
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𝐻1   :  คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 

การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน (Multiple Regression Analysis)     
ในการวิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส  
 
 ตารางที่ 4.25  แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์    
  มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัด
  กรุงเทพมหานคร 

*มีระดับนัยส้าคัญท่ีระดับ .05 
  

จากตารางที่ 4.25 ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้า
ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่    
ระดับ .05 ได้แก่ ด้านคุณภาพพนักงาน (Sig = 0.001) ด้านความพร้อมในการบริการ (Sig = 0.011) 
และ ด้านการจัดการข้อผิดพลาด (Sig = 0.001)  ส่วนปัจจัยคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ด้าน
คุณภาพข้อมูล (Sig = 0.766) ด้านค่าบริการ (Sig = 0.858) ด้านคุณภาพกระบวนการ (Sig = 0.779)  
และด้านการใช้เทคโนโลยี (Sig = 0.307) ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  

เมื่อพิจารณาความส้าคัญในรูปคะแนนมาตรฐาน ที่มีอิทธิพลทางบวกต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพ

คุณภาพกระบวนการ

บริการโลจิสติกส ์

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

 

Tolerance 

 

VIF 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2.017 0.372  5.425 0.000   

คุณภาพพนักงาน 0.170 0.051 0.165 3.318 0.001* 0.904 1.106 

คุณภาพข้อมูล 0.015 0.049 0.015 0.297 0.766 0.915 1.093 

ค่าบริการ 0.007 0.039 0.009 0.179 0.858 0.945 1.058 

คุณภาพกระบวนการ 0.012 0.043 0.014 0.280 0.779 0.948 1.055 

ความพร้อมในการบริการ 0.128 0.050 0.128 2.563 0.011* 0.895 1.117 

การจัดการข้อผิดพลาด 0.145 0.042 0.173 3.474 0.001* 0.907 1.102 

การใช้เทคโนโลย ี 0.052 0.051 0.052 1.022 0.307 0.877 1.140 

R = 0.340  R2 = 0.116  Adjusted R Square = 0.100  SE = 0.4145  F = 7.335 p = 0.000 (Sig. < 0.05) 
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กระบวนการบริการโลจิสติกส์ด้านคุณภาพพนักงาน (Beta = 0.170) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้า
ของ บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมาคือ การจัดการ
ข้อผิดพลาด (Beta = 0.145) คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ด้านความพร้อมในการบริการ 
(Beta = 0.128) และ การใช้เทคโนโลยี (Beta = 0.052) ตามล้าดับ 

สัมประสิทธิ์การก้าหนด (R2 = 0.116) แสดงให้เห็นว่า คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ 
ด้านคุณภาพพนักงาน ด้านคุณภาพข้อมูล ด้านค่าบริการ ด้านคุณภาพกระบวนการ ด้านความพร้อมใน
การบริการ ด้านการจัดการข้อผิดพลาด และด้านการใช้เทคโนโลยี  คิดเป็นร้อยละ 11.6 ส่วนที่เหลืออีก
ร้อยละ 88.4 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น  

จากผลการทดสอบค่าทางสถิติ สามารถน้ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ได้ ดังต่อไปนี้ 
 

�̂�1 = 2.017 + 0.170X1 + 0.015X2 + 0.007X3 + 0.012X4 + 0.128X5 + 0.145X6 + 
0.052X7 

เมือ่ 

�̂�1 คือ การตัดสินใจใช้บริการซ้้า 
X1  คือ คุณภาพพนักงาน    
X2  คือ คุณภาพข้อมูล 
X3  คือ ค่าบริการ 
X4  คือ คุณภาพกระบวนการ 
X5  คือ ความพร้อมในการบริการ 
X6  คือ การจัดการข้อผิดพลาด 
X7  คือ การใช้เทคโนโลยี 
เมื่อตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ท้าให้เงื่อนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยที่ว่า ตัวแปร

อิสระทุกตัวต้องเป็นอิสระกันไม่เป็นจริง จึงท้าให้เกิดปัญหาที่เรียกว่า Multicollinearity ซึ่งการเกิด
ปัญหา Multicollinearity จะท้าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยเปลี่ยนไป เมื่อมีตัวแปรอิสระในสมการ
เพ่ิมขึ้น และท้าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยมีเครื่องหมายตรงกันข้ามกับที่ควรจะเป็น (กัลยา              
วานิชย์บัญชา, 2546) ดังนั้น ก่อนน้าตัวแปรอิสระใด ๆ เข้าสู่สมการถดถอยควรพิจารณารายละเอียด
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระก่อนว่าแต่ละตัวมีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด โดยใช้วิธีการ
ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ โดยการตรวจสอบค่า Variance Inflation Factor (VIF) 
ของตัวแปรอิสระแต่ละตัว และผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่           1.055 
- 1.40 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส้าคัญ (Zikmund, Babin, 
Carr & Griffin, 2013) 
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ดังนั้น คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพพนักงาน ด้านความพร้อมในการ
บริการ และด้านการจัดการข้อผิดพลาด มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับสมมติฐานที่ 2 แต่คุณภาพกระบวนการบริการ    
โลจิสติกส์ ด้านคุณภาพข้อมูล ด้านค่าบริการ ด้านคุณภาพกระบวนการ และด้านการใช้เทคโนโลยี ไม่มี
ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า (ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า ด้าน

วัฒนธรรม และด้านผู้ใช้) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

𝐻0   :  ภาพลักษณ์ตราสินค้า ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

𝐻1   :  ภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน (Multiple Regression Analysis)  ใน
การวิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ  แฟลช เอ็กซ์ เพรส  ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 4.26  แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการตัดสินใจ
          ใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณ์ตรา

สินค้า 

Unstandardizedndardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Tolera

nce 

VIF 

B Std. Error Beta   

(Constant) 0.515 0.300  1.720 0.086   

คุณสมบัติ 0.107 0.047 0.101 2.252 0.025* 0.863 1.158 

คุณประโยชน์ 0.136 0.043 0.139 3.126 0.002* 0.888 1.126 

คุณค่า 0.164 0.049 0.150 3.368 0.001* 0.882 1.134 

วัฒนธรรม 0.085 0.045 0.085 1.902 0.058 0.884 1.132 

ผู้ใช ้ 0.387 0.050 0.359 7.809 0.000* 0.827 1.209 

R = 0.557  R2 = 0.310  Adjusted R Square = 0.301 SE = 0.36524  F = 35.435 p = 0.000 (Sig. < 0.05) 

*มีระดับนัยส้าคัญท่ีระดับ .05 
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จากตารางที่ 4.26 ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ด้าน
คุณสมบัติ (Sig = 0.025) ด้านคุณประโยชน์ (Sig = 0.002) ด้านคุณค่า (Sig = 0.001) และด้านผู้ใช้  
(Sig = 0.000) ส่วนปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านวัฒนธรรม (Sig = 0.058) ไม่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

เมื่อพิจารณาความส้าคัญในรูปคะแนนมาตรฐาน ที่มีอิทธิพลทางบวกต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพลักษณ์ตรา
สินค้า ด้านผู้ใช้ (Beta = 0.387) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช        
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร มากที่สุด รองลงมาคือ ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณค่า     
(Beta = 0.164) และ คุณประโยชน์ (Beta = 0.136) ตามล้าดับ 

สัมประสิทธิ์การก้าหนด (R2 = 0.310) แสดงให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ 
ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า ด้านวัฒนธรรม และด้านผู้ใช้ คิดเป็นร้อยละ 31 ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 69 
เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น  

 
จากผลการทดสอบค่าทางสถิติ สามารถน้ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ได้ ดังต่อไปนี้ 

�̂�1 = 0.515 + 0.107X1 + 0.136X2 + 0.164X3 + 0.085X4 + 0.387X5  

เมือ่ 

�̂�1 คือ การตัดสินใจใช้บริการซ้้า 
X1  คือ คุณสมบัติ 
X2  คือ คุณประโยชน์ 
X3  คือ คุณค่า 
X4  คือ วัฒนธรรม 
X5  คือ ผู้ใช้ 
จากผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 1.126-1.209 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 

5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส้าคัญ (Zikmund, Babin, Carr & Griffin, 
2013) 

ดังนั้น ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า และด้านผู้ใช้ มีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดย
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ 3 แต่ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านวัฒนธรรม ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  
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สมมติฐานที่ 4 คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

𝐻0   :  คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

𝐻1   :  คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้า ไม่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน (Multiple Regression Analysis) ในการ
วิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.27  แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และ
         ภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช 
         เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

การตัดสินใจใช้บริการซ้ า 

Unstandardizedndardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Tolerance VIF 

B Std. Error Beta   

(Constant) -0.029 0.376  -0.078 0.938   

คุณภาพกระบวนการ

บริการโลจิสติกส ์
0.192 0.086 0.104 2.240 0.026* 

0.834 1.199 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า 0.817 0.078 0.486 10.483 0.000* 0.834 1.199 

R = 0.537  R2 = 0.288  Adjusted R Square = 0.285 SE = 0.36964  F = 80.334 p = 0.000 (Sig. < 0.05) 

*มีระดับนัยส้าคัญท่ีระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ (Sig. = 0.026) และภาพลักษณ์   
ตราสินค้า (Sig. = 0.000) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส  ใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

เมื่อพิจารณาความส้าคัญในรูปคะแนนมาตรฐาน ที่มีอิทธิพลทางบวกต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพลักษณ์    
ตราสินค้า (Beta = 0.486) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
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ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร มากที่สุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์            
(Beta = 0.104)  
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บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผล

ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดย
ผู้วิจัยท้าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีค้าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ้านวน 400 ชุด ซึ่งสรุป
ผลการวิจัยได้ ดังต่อดังนี  

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผล

ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร        
มีรายละเอียดสรุปได้ ดังนี  

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
ผู้ใช้บริการ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ้านวน 212 คน คิด

เป็นร้อยละ 53.0 อายุระหว่าง 31 - 40 ปี จ้านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 มีระดับการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ้านวน 313 คน คิดเป็นร้อยละ 78.2 เป็นพนักงานบริษัท/เอกชน 
จ้านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 มีรายได้ต่อเฉลี่ยเดือนประมาณ 25,001 - 35,000 บาท จ้านวน 
166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 

 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับคุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ 7 ด้าน 
ได้แก่ ด้านคุณภาพพนักงาน ด้านคุณภาพข้อมูล ด้านค่าบริการ ด้านคุณภาพกระบวนการบริการ 
ด้านความพร้อมในการบริการ ด้านการจัดการข้อผิดพลาด และด้านการใช้เทคโนโลยี  โดยแสดง
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) การแปลผลและการจัดล าดับ 

2.1 จากการวิเคราะห์คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพพนักงาน ของ
บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ใน    
ระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.03 (S.D. = 0.426) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วย
มากที่สุดในเรื่อง พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความเป็นมืออาชีพ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11         
(S.D. = 0.725) 
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2.2 จากการวิเคราะห์คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพข้อมูล ของ 
บริษัทขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับ
มากที่สุด ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.25 (S.D. = 0.442) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วย
มากที่สุด ในเรื่องข้อมูลและรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการมีการปรับปรุงให้เป็นปัจจุบันเสมอ โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.34 (S.D. = 0.798) 

2.3 จากการวิเคราะห์คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์  ด้านค่าบริการของบริษัท 
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับมาก     
ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.9 (S.D. = 0.545) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุด     ใน
เรื่อง บริษัทขนส่งพัสดุเสนอราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่ท่านได้รับ  โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96        
(S.D. = 0.726) 

2.4 จากการวิเคราะห์คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพกระบวนการ
บริการ ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็น
อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.496) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการ
เห็นด้วยมากที่สุด ในเรื่อง ขั นตอนการบริการมีความรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 (S.D. = 0.816) 

2.5 จากการวิเคราะห์คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านความพร้อมในการบริการ
ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.437) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็น
ด้วยมากที่สุด ในเรื่อง บริษัท ขนส่งพัสดุมีเครือข่ายการให้บริการครอบคลุมพื นที่ที่ท่านต้องการใช้บริการ 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 (S.D. = 0.746) 

2.6 จากการวิเคราะห์คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านการจัดการข้อผิดพลาด
ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.522) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการ     
เห็นด้วยมากที่สุดในเรื่อง กระบวนการในการร้องเรียนเมื่อเกิดข้อผิดพลาดมีขั นตอนที่ชัดเจน ไม่ยุ่งยาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 (S.D. = 0.780) 

2.7 จากการวิเคราะห์คุณภาพกระบวนการให้บริการโลจิสติกส์ ด้านการใช้เทคโนโลยีของ 
บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับ
มากที่สุด ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.29 (S.D. = 0.434) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วย
มากที่สุดในเรื่อง บริษัท ขนส่งพัสดุมีการใช้ระบบ EDI (Electronic Data Interchange: การใช้เอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์แทนเอกสารที่เป็นกระดาษ) ท้าให้เกิดความสะดวกและประหยัด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32 
(S.D. = 0.714) 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุแฟลช เอ็กซ์
เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า 5 ด้าน ได้แก่ ด้านคุณสมบัติ ด้าน
คุณประโยชน์ ด้านคุณค่า ด้านวัฒนธรรม และด้านผู้ใช้  โดยแสดงค่าความถี่ (Frequency)             
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
การแปลผลและการจัดล าดับ 

3.1 จากการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.415) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่อง บริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นที่น่าเชื่อถือ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.27 (S.D. = 0.696) 

3.2 จากการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณประโยชน์ ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 
4.19 (S.D. = 0.446) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่อง บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส มีบริการที่ครบวงจร โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.675) 

3.3 จากการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณค่า ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช    
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 
4.18 (S.D. = 0.399) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่อง บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส เป็นแบรนด์ที่มีเอกลักษณ์ โดดเด่น โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.663) 

3.4 จากการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านวัฒนธรรม ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.434) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่อง พนักงาน
ของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์ เพรส มีการบริการอย่างเชี่ยวชาญ น่าเชื่อถือ โดย มีค่าเฉลี่ย  4.23               
(S.D.  = 0 .627) และ บริษัท แฟลช เอ็กซ์ เพรส เป็นองค์กรที่ดีของสังคม  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23              
(S.D. = 0.639) 

3.5 จากการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านผู้ ใช้ ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช       
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.405) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่อง ผู้ใช้บริการ 
บริษัทแฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคนฉลาดเลือก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.646) และ ผู้ใช้บริการ บริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคนรุ่นใหม่ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.642) 
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ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ แฟลช 
เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ  า  โดยแสดงค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การแปลผลและการจัดล าดับ 

จากการวิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการซ ้า ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดับความเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.22  
(S.D. = 0.437) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากท่ีสุดในเรื่อง ท่านจะใช้บริการบริษัท
แฟลช เอ็กซ์เพรสอีกในอนาคตอย่างแน่นอน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.650) 

ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมุติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันในด้าน เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้ 

มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

วิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ระหว่างเพศชาย และเพศหญิงด้วยการวิเคราะห์   
T-test Two Independent-Sample โดยก้าหนด ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% 

สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านเพศ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งอาหาร                
ฟู้ดแพนด้า ไมแ่ตกต่างกัน โดยมีค่า Sig. = 0.058 

วิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
ด้วยการวิเคราะห์ One-Way ANOVA โดยก้าหนดระดับความเชื่อม่ันที่ 95%  

สมมติฐานที่ 1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอายุ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ไมแ่ตกต่างกัน โดยมีค่า Sig. = 0.771 

สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านระดับการศึกษา มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้า
ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ไมแ่ตกต่างกัน โดยมีค่า Sig. = 0.991 

สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอาชีพ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ไมแ่ตกต่างกัน โดยมีค่า Sig. = 0.137 

สมมติฐานที่ 1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน โดยมีค่า Sig. = 0.000 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ (ด้านคุณภาพพนักงาน ด้านคุณภาพ
ข้อมูล ด้านค่าบริการ ด้านคุณภาพกระบวนการ ด้านความพร้อมในการบริการ ด้านการจัดการ
ข้อผิดพลาด และด้านการใช้เทคโนโลยี) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช 
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เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression 
Analysis) พบว่า 

คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์  ด้านคุณภาพพนักงาน (Sig. = 0.001) ด้านความ
พร้อมในการบริการ (Sig. = 0.011) และด้านการจัดการข้อผิดพลาด (Sig. = 0.001) มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แต่คุณภาพ
กระบวนการบริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพข้อมูล (Sig. = 0.766) ด้านค่าบริการ (Sig. = 0.858) ด้าน
คุณภาพกระบวนการ (Sig. = 0.779) และด้านการใช้เทคโนโลยี (Sig. = 0.307) ไม่มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า (ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า ด้าน
วัฒนธรรม และด้านผู้ใช้) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส       
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณสมบัติ(Sig. = 0.025) ด้านคุณประโยชน์ (Sig. = 0.002) ด้าน
คุณค่า (Sig. = 0.001) และด้านผู้ใช้ (Sig. = 0.000) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แต่ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านวัฒนธรรม           
(Sig. = 0.058) ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จากการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) พบว่า 

คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์  (Sig. = 0.026) และภาพลักษณ์ตราสินค้ า                
(Sig. = 0.000) มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร  

 

5.2 อภิปรายผล 
อภิปรายผลการวิจัยเรื่อง คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้าที่

มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
สามารถน้าเสนอผลการวิจัยมาอภิปราย ได้ดังนี  

ส่วนที่ 1 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ที่มีผลต่อการตัดตัดสินใจใช้บริการ
ซ  าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
25,001 - 35,000 บาท ซึ่งในการศึกษาพบว่ามีการสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ 
(2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 - 25,000 บาท และในการศึกษาของ       
ณิชาภัทร บัวแก้ว (2561) ท้าการศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพ และประสิทธิภาพที่ได้รับ
ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ ้าเปรียบเทียบระหว่าง บริษัท ขนส่ง เคอร์รี่ เอ็กซ์เพรส จ้ากัด และ บริษัท
ไปรษณีย์ไทย จ้ากัด ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 26 - 30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/ห้างร้าน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 30,000 บาท โดยรายรับที่
มั่นคงส่งผลให้ผู้ใช้บริการสามารถวางแผนเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุได้ดี 

ส่วนที่ 2 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ  าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

จากผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ ้า พบว่า  

ด้านคุณภาพพนักงาน จากการวิเคราะห์พบว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท 
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส เมื่อพิจารณาแล้วพบประเด็นที่น่าสนใจ คือ พนักงานของ บริษัท แฟลช 
เอ็กซ์เพรส มีความเป็นมืออาชีพ มีความรู้เกี่ยวกับงานที่บริการเป็นอย่างดี เข้าใจความต้องการ และ
พยายามเข้าใจสถานการณ์ของผู้ใช้บริการ และ สามารถตอบสนองต่อปัญหาหรือข้อสงสัยของ
ผู้ ใช้บริ การ ได้อย่ างรวดเร็ ว  แสดงว่ าบริษัทได้ ให้ ความส้ าคัญกับเรื่ องนี  ซึ่ งสอดคล้องกับ                            
ยธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2552) ที่กล่าวว่าความไว้วางใจหรือความน่าเชื่อถือ เป็นความสามารถในการ
ให้บริการในระดับหนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้อง ซึ่งได้แก่ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ การน้าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ การท้างานไม่ผิดพลาด 
ซึ่งจากความส้าคัญดังกล่าว อาจเป็นสาเหตุที่ท้าให้คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพ
พนักงาน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 

ด้านคุณภาพข้อมูล จากการวิเคราะห์พบว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท 
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ทั งนี เนื่องจาก ปัจจัยส่วนใหญ่ที่ผู้ใช้บริการคาดหวังจากการให้บริการขนส่ง
พัสดุ คือ การบริการที่ดี มีความพร้อมในการบริการ และมีการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว มากกว่าการน้าเสนอคุณภาพข้อมูล ซึ่งผลการศึกษาครั งนี สอดคล้องกับ
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งานวิจัยของ เมทินี จันทร์กระแจะ (2558) ที่ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการ
ยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพข้อมูล ไม่ส่งผลต่อ
การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ด้านค่าบริการ จากการวิเคราะห์พบว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส เนื่องจากสถานการณ์ COVID-19 ในปัจจุบัน ส่งผลให้ผู้บริโภคหันมาใช้ช่องทาง
ออนไลน์ในการจับจ่ายสินค้า ท้าให้บริษัทขนส่งพัสดุมีการแข่งขันที่สูงขึ น มีโปรโมชั่นลดราคาค่าส่งลง
เพ่ือดึงดูดความสนใจของผู้บริโภค ท้าให้ราคาค่าขนส่งของแต่ละบริษัทไม่แตกต่างกันมากนัก ท้าให้
ปัจจัยด้านค่าบริการไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปุณยนุช เหล่ามีผล (2559) ที่ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื อ
ผลิตภัณฑ์เครื่องส้าอางที่ช่วยให้ผิวหน้าขาว จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านค่าบริการที่แตกต่างกัน 
ได้แก่ ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ และราคาที่เหมาะสมกับประโยชน์ที่ได้รับ ไม่มีความสัมพันธ์กับการ
ตัดสินใจเลือกซื อผลิตภัณฑ์เครื่องส้าอางที่ช่วยให้ผิวหน้าขาว  

ด้านคุณภาพกระบวนการบริการ จากการวิเคราะห์พบว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้า
ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส เนื่องจากผู้ใช้บริการสามารถมองเห็นและสัมผัสได้โดยตรงใน
กระบวนการขั นตอนบริการ ซึ่งขั นตอนในการบริการส่วนมากแล้วบริษัทขนส่งพัสดุทุกแห่งต้องท้าเป็น
มาตรฐาน ดังนั น ผู้ใช้บริการจึงไม่ได้ให้ความส้าคัญต่อคุณภาพกระบวนการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร  

ด้านความพร้อมในการบริการ จากการวิเคราะห์พบว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ
บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส พบประเด็นที่ส้าคัญและน่าสนใจ คือ ประเภทบริการที่ท่านต้องการ
มีพร้อมให้บริการเสมอ บริษัทขนส่งพัสดุมีเครือข่ายการให้บริการครอบคลุมพื นที่ที่ท่านต้องการใช้
บริการ ท่านสามารถปรับเปลี่ยนการส่งมอบสินค้าได้ตามความต้องการ และท่านสามารถติดต่อสื่อสาร
กับบริษัทขนส่งพัสดุได้อย่างสะดวก แสดงว่าบริษัทได้ให้ความส้าคัญในเรื่องการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การ
ตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากผู้บริโภคสามารถ
ติดต่อกับบริษัทขนส่งพัสดุได้อย่างสะดวก รวมถึงสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว พร้อมตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กิตตินาท นุ่นทอง (2562) ได้ศึกษา
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รูปแบบคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทย ซึ่งจากผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์มีการรับรู้คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ด้านความพร้อมในการบริการ      
สูงที่สุด ซึ่งอาจเป็นเพราะกิจกรรมโลจิสติกส์ประกอบด้วยกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องทั งห่วงโซ่อุปทาน      
ผู้ให้บริการโลจิสติกส์จึงสมควรมีบริการที่หลากหลาย และพร้อมตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้เสมอ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Bienstock, Mentzer & Bird (1997) ที่พบว่า คุณภาพการ
บริการด้านความพร้อมในการบริการ สภาพสินค้า และการตรงต่อเวลามีความสัมพันธ์กับความตั งใจซื อ  

ด้านการจัดการข้อผิดพลาด จากการวิเคราะห์พบว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ
บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส พบประเด็นที่ส้าคัญและน่าสนใจ คือ บริษัทขนส่งพัสดุสามารถ
แก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว โดยไม่เกิดความเสียหายหรือเสียหายน้อยที่สุด บริษัทขนส่งพัสดุมี
การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว และกระบวนการในการ
ร้องเรียนเมื่อเกิดข้อผิดพลาดมีขั นตอนที่ชัดเจน ไม่ยุ่งยาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก         
เต็งวงษ์วัฒนะ (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และ
การบอกต่อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว พร้อม
ตอบสนองทันทีที่ผู้ ใช้บริการร้องขอ และสอดคล้องกับแนวคิดของ SERQUAL ของ Ziethaml, 
Parasuraman & Berry (1998 อ้างใน ศรันยพงศ์ เที่ยงธรรม, 2552) ที่กล่าวว่า การตอบสนองต่อความ
ต้องการ เป็นความรู้สึกที่ผู้บริโภครู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง การที่บริษัทไม่ปฏิเสธผู้บริโภคก่อนที่จะ
พยายามท้าตามความต้องการ และตอบสนองด้วยความรวดเร็ว  

ด้านการใช้เทคโนโลยี จากการวิเคราะห์พบว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท
ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส เนื่องจากเทคโนโลยีที่ใช้ในการขนส่ง เช่น ระบบ GPS เพ่ือติดตามพัสดุ 
เป็นมาตรฐานที่บริษัทขนส่งพัสดุในปัจจุบันต้องมี ดังนั น ผู้ใช้บริการจึงไม่ได้ให้ความส้าคัญต่อการใช้
เทคโนโลยี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สามารถ สิทธิมณี (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื อสินค้าผ่านทางช่องทาง Online: กรณีศึกษา จังหวัดน่าน และกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านการสื่อสารการตลาด ด้านการใช้เทคโน โลยี และด้านบุคลากร ไม่มี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซื อสินค้าผ่าน Online จังหวัดน่าน และกรุงเทพมหานคร      

ส่วนที่ 3 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ  า
ของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

จากผลการศึกษาภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส พบว่า 
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ด้านคุณสมบัติ จากการวิเคราะห์พบว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส พบประเด็นที่ส้าคัญและน่าสนใจ คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นที่น่าเชื่อถือ 
มีความ ทันสมัย มีความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี และมีชื่อเสียงในทางที่ดี ซึ่งสอดคล้องกับ Kotler 
(2009) ที่กล่าวไว้ว่า ตราสินค้าท้าให้นึกถึงคุณสมบัติ หรือคุณลักษณะที่ชัดเจนของผลิตภัณฑ์หรือบริการ
นั น ๆ อย่างเช่นว่า เมื่อกล่าวถึง บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรสแล้วนั น คุณสมบัติหรือคุณลักษณะที่ท้าให้นึก
ถึงแฟลช เอ็กซ์เพรส คือเป็นบริษัทขนส่งที่น่าเชื่อถือ มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ญาธินี เหลืองทรัพย์ทวี (2560) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการและ
ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ กรณีศึกษาของ บริษัท ขนส่งเอกชนเคอรี่         
เอ็กซ์เพรส ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า คุณสมบัติ คุณค่า ผู้ใช้ และความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ บริษัท ขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตอ้าเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา 

ด้านคุณประโยชน์ จากการวิเคราะห์พบว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของบริษัทขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส พบประเด็นที่ส้าคัญและน่าสนใจ คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีบริการที่
สะดวกสบาย มีการบริการที่รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย้า และ มีบริการที่ครบวงจร ซึ่งสอดคล้องกับ Kotler 
(2009) ที่กล่าวไว้ว่า ตราสินค้าท้าให้นึกถึงคุณสมบัติ หรือคุณลักษณะที่ชัดเจนของผลิตภัณฑ์ โดย
คุณสมบัติสามารถแบ่งเป็น คุณประโยชน์ตามหน้าที่ และคุณประโยชน์ทางอารมณ์ เช่น คุณสมบัติ
ทนทาน แสดงให้เห็นถึงคุณประโยชน์ตามหน้าที่การใช้งาน หรือคุณสมบัติหรูหรา ราคาแพง แสดงให้
เห็นถึงคุณประโยชน์ทางอารมณ์ ซึ่งจากความส้าคัญดังกล่าว อาจเป็นสาเหตุที่ท้าให้ภาพลักษณ์         
ตราสินค้า ด้านคุณประโยชน์มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส  

ด้านคุณค่า จากการวิเคราะห์พบว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส พบประเด็นที่ส้าคัญและน่าสนใจ คือ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นแบรนด์ที่มี
เอกลักษณ์ โดดเด่น มีความน่าประทับใจในการบริการ และให้ความรู้สึกว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับมี
ความคุ้มค่ากับราคาที่จ่าย ซึ่งสอดคล้องกับ Kotler (2009) ที่กล่าวว่า ตราสินค้าบ่งบอกบางสิ่งบางอย่าง
เกี่ยวกับคุณค่าของผู้ผลิต เช่น Mercedes บ่งบอกถึงสมรรถนะการท้างาน ความปลอดภัย ความรู้สึก
ทางจิตใจ เป็นต้น โดย แฟลช เอ็กซ์เพรสนั นบ่งบอกถึงความคุ้มค่าในการใช้บริการ เนื่องจากมีราคาค่า
ขนส่งพัสดุต่้า มีการบริการที่ดี พร้อมตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการอยู่เสมอ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ญาธินี เหลืองทรัพย์ทวี (2560) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ตราสินค้า
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ กรณีศึกษาของบริษัทขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์ เพรส ในเขตอ้าเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า คุณสมบัติ คุณค่า ผู้ใช้ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ บริษัท ขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา  
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ด้านวัฒนธรรม จากการวิเคราะห์พบว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่ง
พัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส เนื่องจากวัฒนธรรมเป็นตัวแทนที่แสดงถึงภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ เช่น 
Mercedes เป็นตัวแทนวัฒนธรรมเยอรมันที่มีระเบียบ ประสิทธิภาพ และคุณภาพสูง ผู้บริโภคอาจเน้น
ไปที่ปัจจัยด้านความพร้อมในการให้บริการ และการตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคมากกว่า  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชนินันท์ ทิพย์ธัญญา (2559) ศึกษาเรื่อง ความสอดคล้องในตนเอง 
คุณภาพของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกซื อสินค้าแบรนด์ยูนิโคล่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าไม่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื อสินค้าแบรนด์ยูนิโคล่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  

ด้านผู้ใช้ จากการวิเคราะห์พบว่ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส พบประเด็นที่ส้าคัญและน่าสนใจ คือ ผู้ใช้บริการ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคน
ฉลาดเลือก เป็นคนรุ่นใหม่ เป็นคนทันสมัย และเป็นคนมีรสนิยมดี โดยผู้ใช้บริการของ แฟลช เอ็กซ์เพรส 
ส่วนมากแล้วเป็นคนรุ่นใหม่ และสามารถเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุได้ตามความคุ้มค่า ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ญาธินี เหลืองทรัพย์ทวี (2560) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการและ
ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ กรณีศึกษาของบริษัทขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์
เพรส ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า คุณสมบัติ คุณค่า ผู้ใช้ และความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ บริษัท ขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตอ้าเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา  

ส่วนที่ 4 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตรา
สินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ  าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 

จากผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้า
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ แฟลช เอ็กซ์เพรส พบว่า คุณภาพกระบวนการ
บริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ บริษัท ขนส่งพัสดุ 
แฟลช เอ็กซ์เพรส เนื่องจากในปัจจุบันธุรกิจต่าง ๆ จัดจ้างกิจกรรมโลจิสติกส์มากขึ น ท้าให้เกิดการ
แข่งขันที่รุนแรงมากขึ น คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ในด้านต่าง ๆ จึงมีความส้าคัญอย่างมาก
ในการสร้างขีดสมรรถนะในการแข่งขันของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กิตตินาท 
นุ่นทอง (2562) ได้ศึกษารูปแบบคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทย 
ซึ่งจากผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์เป็นความสามารถขององค์กรที่
ส้าคัญที่สุดที่สร้างความสามารถในการแข่งขันของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ และเป็นทรัพยากรที่สร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจผู้ให้บริการโลจิสติกส์เป็นอย่างมาก และอีกปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ ้า คือ ภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นสิ่งที่บ่งบอกถึงตัวผู้ผลิตหรือผู้ขายภายใต้เครื่องหมาย
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การค้า และเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคคิดหรือรับรู้และสร้างสร้างความประทับใจได้ในตราสินค้านั น ๆ โดยที่หาก
ภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นไปในเชิงบวก จะส่งผลให้ยอดการใช้บริการเพ่ิมขึ น ในทางกลับกัน หาก
ภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นไปในเชิงลบ ยอดการใช้บริการก็จะต่้าลง ดังนั นภาพลักษณ์เป็นสิ่งส้าคัญที่จะ
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค เนื่องจากภาพลักษณ์ตราสินค้าจะถูกสร้างขึ นอย่างสมบูรณ์
ในใจของผู้บริโภค นอกจากนี ภาพลักษณ์ตราสินค้าสามารถได้รับอิทธิพลจากเอกลักษณ์ของตราสินค้า   
ที่ดี ซึ่งบริษัทสามารถสร้างขึ นและควบคุมได้อีกด้วย 

 

 
5.3 ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 

5.3.1 ผลการศึกษาคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้า
ของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร มีข้อเสนอแนะ ดังนี  

5.3.1.1 ด้านคุณภาพพนักงาน บริษัทควรให้ความส้าคัญในเรื่องอบรมพนักงานให้พร้อม
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ พัฒนาให้พนักงานมีความตระหนักและเห็นถึงความส้าคัญใน
เรื่องการให้บริการ ดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ  

5.3.1.2 ด้านความพร้อมในการบริการ บริษัทควรมีการสร้างช่องทางการสื่อสารที่ให้
ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อสื่อสารกับบริษัทได้อย่างสะดวก หรือสร้างช่องทางในการรับบริการที่สะดวก
รวดเร็ว เพื่อให้เกิดการบริการที่รวดเร็วและสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ นได้ 

5.3.1.3 ด้านการจัดการข้อผิดพลาด บริษัทควรพัฒนาพนักงานให้มีความรอบคอบเพ่ือลด
ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ น ควรมีช่องทางให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนข้อผิดพลาดที่เกิดขึ นได้อย่างสะดวก 
และมีการจัดการกับข้อผิดพลาดนั นได้อย่างรวดเร็ว 

5.3.2 ผลการศึกษาภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ  บริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร มีข้อเสนอแนะ ดังนี  

5.3.2.1 ด้านคุณสมบัติ บริษัทควรให้ความส้าคัญกับการใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ เช่น 
พัฒนาเทคโนโลยีที่ใช้ให้ทันสมัยอยู่เสมอ  

5.3.2.2 ด้านคุณประโยชน์ บริษัทควรมีช่องทางในการรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว เพ่ือให้
เกิดการบริการที่รวดเร็วและสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ นได้ 

5.3.2.3 ด้านคุณค่า บริษัทควรมีรายละเอียดแสดงถึงความคุ้มค่าในการใช้บริการ เช่น 
รายละเอียดราคา มีการเปรียบเทียบความคุ้มค่ากับบริษัทคู่แข่ง 

5.3.2.4 ด้านผู้ใช้ บริษัทควรมีการโฆษณาเพ่ือแสดงถึงภาพลักษณ์และการมีรสนิยมที่ดีของ
ผู้ใช้บริการ 
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5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั งต่อไป 
5.4.1 ในการศึกษาครั งต่อไป ผู้ที่สนใจควรศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เช่น ความ

ภักดีของผู้ใช้บริการ ความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการ เป็นต้น เนื่องจากในปัจจุบันธุรกิจขนส่งโลจิสติกส์นั น
มีความส้าคัญอย่างยิ่งในการประกอบธุรกิจ ซึ่งมีการแข่งขันที่สูงมาก โดยการศึกษาประเด็นดังกล่าวจะ
ได้เข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการของผู้ใช้บริการมากขึ น รวมถึงน้าผลมาศึกษาว่า มีความแตกต่าง หรือ
สอดคล้องกับงานวิจัยฉบับนี หรือไม่ จะได้น้าไปใช้ได้จริง  

5.4.2 การศึกษาครั งนี ท้าการศึกษาเฉพาะการให้บริการขนส่งพัสดุของ  บริษัท แฟลช     
เอ็กซ์เพรส เท่านั น ส้าหรับการวิจัยครั งต่อไปควรท้าการวิจัยให้ครอบคลุมผู้ให้บริการขนส่งพัสดุ
ครอบคลุมมากกว่านี  เพ่ือให้ทราบถึงผลโดยรวม เพ่ือเป็นประโยชน์ในการประเมินประสิทธิภาพในการ
บริการของบริษัทขนส่งพัสดุ และสร้างกลยุทธ์ในการบริการให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
อย่างสูงสุดต่อไป  
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แบบสอบถามงานวิจัย  
เรื่อง คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ และภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้ำของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
คำชี้แจง: โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 

1. ท่านเคยใช้บริการขนส่งพัสดุของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส  
       1) เคย          2) ไม่เคย  

2. เพศ  
       1) ชาย          2) หญิง  

3. อายุ 
       1) ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี        2) 21 - 30 ปี   
       3) 31 - 40 ปี         4) 41 - 50 ปี 
       5) 50 ปีขึ้นไป 

4. ระดับการศึกษา 
       1) ต่ำกว่าปริญญาตรี         2) ปริญญาตรี 
       3) สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพ 
       1) นักเรียน/นักศึกษา         2) เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
       3) พนักงานบริษัท/เอกชน        4) ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
       5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................ 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
           1) ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท       2) 15,001 - 25,000 บาท 
       3) 25,001 - 35,000 บาท        4) 35,001 - 45,000 บาท 
       5) 45,001 ขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของ บริษัท 
แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
คำชี้แจง: โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์  

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย                 เห็นด้วย      
มากที่สุด               น้อยที่สุด     

คุณภาพพนักงาน 

1. พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความเป็นมืออาชีพ  (5) (4) (3) (2) (1) 

2. พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความรู้เกี่ยวกับงานที่
บริการเป็นอย่างดี  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เข้าใจความต้องการ 
และพยายามเข้าใจสถานการณ์ของท่าน  

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส สามารถตอบสนองต่อ
ปัญหาหรือข้อสงสัยของท่านได้อย่างรวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 

คุณภาพข้อมูล 

5. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีข้อมูล รายละเอียดเกี่ยวกับ
ประเภทการบริการและอัตราค่าบริการครบถ้วนและถูกต้อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการแจ้งผู้ใช้บริการทันที เมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงข้อมูลในการขนส่ง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. ข้อมูลและรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการ มีการปรับปรุงให้
เป็นปัจจุบันเสมอ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย                 เห็นด้วย      
มากที่สุด               น้อยที่สุด     

ค่าบริการ 

8. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เสนอราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ
การบริการที่ท่านได้รับ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ให้บริการโลจิสติกส์ที่สามารถ 
ลดต้นทุนด้านโลจิสติกส์ของท่านได้ต่ำลงจากเดิม 

(5) (4) (3) (2) (1) 

คุณภาพกระบวนการบริการ 

10. ขั้นตอนการบริการเข้าใจง่าย (5) (4) (3) (2) (1) 

11. ขั้นตอนการบริการมีความถูกต้อง (5) (4) (3) (2) (1) 

12. ขั้นตอนการบริการมีความรวดเร็ว (5) (4) (3) (2) (1) 

ความพร้อมในการบริการ 

13. ประเภทบริการที่ท่านต้องการมีพร้อมให้บริการเสมอ (5) (4) (3) (2) (1) 

14. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีเครือข่ายการให้บริการ
ครอบคลุมพ้ืนที่ที่ท่านต้องการใช้บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

15. ท่านสามารถปรับเปลี่ยนการส่งมอบสินค้าได้ตามความ
ต้องการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

16. ท่านสามารถติดต่อสื่อสารกับบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส  
ได้อย่างสะดวก 

(5) (4) (3) (2) (1) 

การจัดการข้อผิดพลาด 

17. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง รวดเร็ว โดยไม่เกิดความเสียหายหรือเสียหายน้อยที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

18. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
เมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ปัจจัยด้านคุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย                 เห็นด้วย      
มากที่สุด               น้อยที่สุด     

19. กระบวนการในการร้องเรียนเมื่อเกิดข้อผิดพลาดมีข้ันตอนที่
ชัดเจน ไม่ยุ่งยาก 

(5) (4) (3) (2) (1) 

การใช้เทคโนโลยี 

20. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ทันสมัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

21. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการใช้ระบบ EDI (Electronic 
Data Interchange: การใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์แทนเอกสารที่
เป็นกระดาษ) ทำให้เกิดความสะดวกและประหยัด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

22. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการติดตามสินค้า เช่น GPS 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า ทีมี่ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส  
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
คำชี้แจง: โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย                 เห็นด้วย      
มากที่สุด               น้อยที่สุด     

คุณสมบัติ (Attributes) 

1. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นที่น่าเชื่อถือ (5) (4) (3) (2) (1) 

2. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ทันสมัย (5) (4) (3) (2) (1) 

3. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี (5) (4) (3) (2) (1) 

4. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีชื่อเสียงในทางที่ดี  (5) (4) (3) (2) (1) 

คุณประโยชน์ (Benefits) 

5. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีบริการที่สะดวกสบาย (5) (4) (3) (2) (1) 

6. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการบริการที่รวดเร็ว และถูกต้อง
แม่นยำ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีบริการที่ครบวงจร  (5) (4) (3) (2) (1) 

คุณค่า (Values) 

8. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นแบรนด์ที่มีเอกลักษณ์ โดดเด่น (5) (4) (3) (2) (1) 

9. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความน่าประทับใจในการบริการ (5) (4) (3) (2) (1) 
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ภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                 เห็นด้วย      
มากที่สุด               น้อยที่สุด     

10. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ให้ความรู้สึกว่าคุณภาพการบริการ
ที่ได้รับมีความคุ้มค่ากับราคาที่จ่าย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

วัฒนธรรม (Culture)  

11. พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีความเป็นมิตร  
เต็มใจให้บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

12. พนักงานของ บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มีการบริการอย่าง
เชี่ยวชาญ น่าเชื่อถือ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

13. บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นองค์กรที่ดีของสังคม (5) (4) (3) (2) (1) 

ผู้ใช้ (User) 

14. ผู้ใช้บริการบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคนฉลาดเลือก (5) (4) (3) (2) (1) 

15. ผู้ใช้บริการบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคนรุ่นใหม่ (5) (4) (3) (2) (1) 

16. ผู้ใช้บริการบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคนทันสมัย (5) (4) (3) (2) (1) 

17. ผู้ใช้บริการบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นคนมีรสนิยมดี (5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 4 การตัดสินใจใช้บริการซ้ำของบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
คำชี้แจง: โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 
การตัดสินใจใช้บริการซ้ำ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย                 เห็นด้วย      
มากที่สุด               น้อยที่สุด     

1. ท่านพิจารณาบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส เป็นอันดับแรกสำหรับ
การใช้บริการขนส่งพัสดุครั้งต่อไป 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านจะพิจารณาบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส มากข้ึนในอีก 2 – 3 
ปีข้างหน้า 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านจะใช้บริการบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรสอีกในอนาคตอย่าง
แน่นอน  

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
 

** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 
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