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บทคัดย่อ 

 การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีต่อการตัดสินใจใช้
บริการขนส่งเอกชนในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา และ
เพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยาจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ ในการวิจัยคือ ผู้ที่ เคยใช้บริการขนส่งเอกชนที่อาศัยอยู่ ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คน ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ และด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ การตัดสินใจใช้บริการ การขนส่ง 
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ABSTRACT 

This independent study aims to study the service quality factors affecting the 
decision to use private transportation from the perspective of customers who choose to 
use private transportation in Phra Nakhon Si Ayutthaya province and to compare the 
decision to use private transportation services from the point of view of customers who 
choose to use private transportation services in Phra Nakhon Si Ayutthaya province, 
classified according to personal factors.  

The sample group used in this research was 400 people living in Phra Nakhon Si 
Ayutthaya province who had used private transportation services in the same province, 
and were sampled by simple sampling. A questionnaire was used as a tool to collect 
data, which was then analyzed using descriptive statistics and multiple regression 
analysis. 

The results of the research were found that: 1) the service quality factors affecting 
the decision to use private transport companies in Phra Nakhon Si Ayutthaya province 
were the dimensions of assurance, responsiveness, and tangibles,  which were all 
statistically significant at the .05 level and 2) personal factors including gender, age, 
education level, occupation, and income did not affect the decision to use private 
transportation companies in Phra Nakhon Si Ayutthaya province, and these were  
statistically significant at the .05 level. 

 
Keywords: service quality, service decision, transportation 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การค้นคว้าอิสระเรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
บริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ฉบับนี้ได้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์ ด้วยความ
กรุณาอย่างสูงจากผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ณชญาภัส เคาท์เทน อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระที่ได้
เสียสละเวลาให้ความรู้ค าปรึกษา ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ อีกทั้งยังให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง
แก้ไขในเรื่องของข้อบกพร่องต่าง ๆ จนส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ผู้วิจัยจึงใคร่ขอกราบขอบพระคุณเป็น
อย่างสูง 

ขอขอบพระคุณประธานกรรมการสอบการค้นคว้าอิสระ และกรรมการสอบการค้นคว้าอิสระ  
ที่ได้ให้ความกรุณาเสียสละเวลาให้ค าแนะน าในการแก้ไขปรับปรุงในเรื่องของข้อบกพร่องต่าง ๆ รวมทั้ง
ให้เกียรติเป็นประธานสอบ กรรมการสอบในครั้งนี้ ท าให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้เกิดความถูกต้อง
สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 

ขอขอบคุณกลุ่มผู้ใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่ได้เสียสละเวลาให้ข้อมูล
ที่เป็นประโยชน์เพื่อน ามาศึกษาค้นคว้าอิสระในครั้งนี้เป็นอย่างมาก 

ขอขอบพระคุณคณาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี และเจ้าหน้าที่โครงการ 
ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ เพ่ือน ๆ ปริญญาโทบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ที่คอยให้ค าแนะน า                      
เป็นก าลังใจ และสนับสนุนเป็นอย่างดีเสมอมา จนท าให้การศึกษาระดับมหาบัณฑิตในครั้งนี้ส าเร็จลุล่วง
ไปได้ด้วยดี 

สุดท้ายนี้ ผู้วิจัยหวังอย่างยิ่งว่าการค้นคว้าอิสระฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ที่สนใจ                  
หากขาดตกบกพร่องประการใด ผู้วิจัยกราบขออภัยมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
 

ศศิร์อร ทรัพย์เจริญ 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ  

ในการด้าเนินธุรกิจบริการ สิ่งที่ท้าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ ้าคือการสร้างความเป็นเลิศใน
การบริการหรือการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ด้วยการสร้างคุณภาพ ธุรกิจต่าง  ๆ อาจต้องมั่นใจใน
บริการคุณภาพสูงแก่ลูกค้าของตน การบริการต้องมีประสิทธิภาพส่งผลให้การบริการมีคุณภาพ เพราะ
คุณภาพการบริการสามารถเป็นตัวบ่งชี ได้ว่าลูกค้าใช้บริการหรือไม่ ในท้านองเดียวกัน แนวคิดของ 
Zeithaml, Bitner, & Gremler (2006) กล่าวว่าคุณภาพบริการสามารถวัดได้จากมิติทั ง 5 คือหลัก หรือ
ที่เรียกว่า SERVQUAL ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ 
การให้ความมั่นใจ และความเอาใจใส่ เป็นเครื่องมือสะท้อนว่าคุณภาพการบริการสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่ บริการเป็นรูปแบบธุรกิจที่มีความเฉพาะเจาะจง
ในตัวเอง สามารถสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งได้ ดังนั น ผู้ประกอบการจึงจ้าเป็นต้องหาบริการรูปแบบ
ต่าง ๆ มาปรับใช้ เพ่ือสร้างบริษัทที่แตกต่างจากคู่แข่งจนสามารถสร้างสรรค์บริการคุณภาพสูงที่มี
ลักษณะเฉพาะขององค์กรได้ ส่งผลกระทบต่อลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการและกลับมาใช้บริการเป็นประจ้า 

ยุคสังคมดิจิทัล ท้าให้คนส่วนใหญ่ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในรูปแบบ New Normal และ
นโยบายของบริษัทต่าง ๆ ที่ท้างานจากที่บ้าน (Work From Home) ท้าให้ลูกค้าเปลี่ยนพฤติกรรมการ
ซื อของอย่างรวดเร็วจากการไปที่ร้าน ได้หันมาซื อทางออนไลน์ ขึ นอยู่กับการสร้างคุณภาพการบริการที่ดี 
มีกลยุทธ์ในการวางแผนแคมเปญการตลาดต่าง ๆ กระตุ้นกระบวนการตัดสินใจซื อของลูกค้าได้ง่ายขึ น 
ดังนั นปัจจุบันบริษัทขนส่งเอกชนแต่ละแห่งจึงมีแบรนด์ให้เลือกมากมายจึงต้องรักษาคุณภาพบริการของ
ตัวเองให้ได้เพ่ือครองใจลูกค้า (MGR Online, 2564)  

ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมาธุรกิจขนส่งพัสดุทางถนนเป็นหนึ่งในธุรกิจบริการที่มีการขยายตัวอย่าง
รวดเร็ว สอดคล้องกับความก้าวหน้าของเทคโนโลยีที่เข้ามามีบทบาทและรูปแบบการด้าเนินธุรกิจที่เน้น
ช่องทางการกระจายสินค้าไปถึงลูกค้าได้เร็ว โดยได้รับอานิสงส์จากการขยายตัวของตลาดอีคอมเมิร์ซ
ด้านการค้าปลีกและค้าส่งที่เติบโตกว่า 90% และพฤติกรรมของลูกค้าที่เทคโนโลยีเริ่มเข้ามามีบทบาท 
ในชีวิตประจ้าวันของผู้คนเกือบทุกด้าน ประกอบกับการสนับสนุนจากภาครัฐในการเสริมทักษะความรู้ 
สนับสนุนด้านการเงิน และให้ค้าแนะน้าด้านกฎระเบียบต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้ประกอบการมีความพร้อมและ
สามารถรองรับความต้องการของลูกค้าที่เพ่ิมขึ นได้ (ttb analytics, 2566) ดังภาพที่ 1.1 
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ภำพที่ 1.1 ปริมาณการขนส่งสินค้าภายในประเทศ (พันตัน) 
ที่มำ : ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ส้านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม  

(ข้อมูล ณ วันที่ 7 กันยายน 2565) 
การเติบโตของภาคอุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา

อยู่ห่างจากกรุงเทพฯ เพียง 1 ชั่วโมง และมีการเชื่อมโยงการคมนาคมที่ดีเมื่อเทียบกับจังหวัดอ่ืน ๆ ท้า
ให้เป็นศูนย์กลางอุตสาหกรรมในภาคกลางสามารถเชื่อมต่อกับกรุงเทพฯ ได้อย่างง่ายดาย นอกจากนี  
ศักยภาพการแข่งขันของภาคอุตสาหกรรมจังหวัดพระนครศรีอยุธยายังถือว่ามีมูลค่าสูงอีกด้วย เนื่องจาก
เป็นที่ตั งของเขตอุตสาหกรรม 5 แห่ง มีโรงงาน 2,768 โรงงานทั งในและนอกเขตอุตสาหกรรมและมีทุน
จดทะเบียนของโรงงานทั งหมดในจังหวัดถึง 659 ,611 พันล้านบาท ท้าให้ภาคอุตสาหกรรมถือเป็น                   
ตัวขับเคลื่อนเศรษฐกิจที่ส้าคัญของจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มูลค่าผลผลิตทางเศรษฐกิจของจังหวัดคิด
เป็น 70% ทุกปี ในปี 2562 มูลค่าผลผลิตภาคอุตสาหกรรมของพระนครศรีอยุธยามีมูลค่าประมาณ 
262,819 พันล้านบาท คิดเป็น 5% ของมูลค่าผลผลิตอุตสาหกรรมของประเทศ สะท้อนให้เห็นถึง
ความสามารถในด้านการแข่งขันทางเศรษฐกิจ และการเป็นศูนย์กลางของอุตสาหกรรมของภาคกลาง
อย่างแท้จริง นอกจากต้นทุนด้านศักยภาพทางเศรษฐกิจและความสามารถในการจับจ่าย ซึ่งเป็นจุดแข็ง
เดิมของจังหวัดพระนครศรีอยุธยาแล้ว ยังมีโอกาสในอนาคตจากการเข้ามาของโครงการต่าง ๆ ได้แก่ 
โครงการมอเตอร์เวย์สายบางปะอิน – โคราช ส่วนต่อขยายดอนเมืองโทลล์เวย์ (รังสิต - บางปะอิน) 
โครงการสปอร์ตคอมเพล็กซ์ ศูนย์กระจายสินค้าโลจิสติกส์ และอีกหลายโครงการ ทั งหมดนี คือศักยภาพ
ท้าเลที่โดดเด่นของจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในรูปแบบต่าง ๆ ที่แสดงถึงการเติบโตทางเศรษฐกิจ ท้าให้
สามารถยืนยันได้ว่าจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คือ New Hub ที่น่าสนใจของภาคกลางอย่างแท้จริง 
(เจาะศักยภาพเมืองอยุธยา TERRA BKK, 2564) 

ศูนย์วิเคราะห์เศรษฐกิจ ทีทีบี (ttb analytics, 2566) ประเมินธุรกิจขนส่งพัสดุในปี 2566                  
มีแนวโน้มเติบโตดีต่อเนื่องที่  18% ด้วยมูลค่า 1.15 แสนล้านบาท ตามการเติบโตของตลาด                             
E-Commerce โดยกลุ่มธุรกิจขนส่งพัสดุที่ต่อยอดมาจากธุรกิจ E-Commerce เติบโตก้าวกระโดด 
ขณะที่กลุ่มธุรกิจขนส่งพัสดุดั งเดิมอยู่ในระดับค่อนข้างทรงตัว แนะผู้ประกอบการขนส่งพัสดุดั งเดิมรักษา
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มาตรฐานการบริการและการจัดส่ง พร้อมทั งสร้างพันธมิตรทางธุรกิจที่โดดเด่น และขยายการบริการไป
ยังตลาดเฉพาะกลุ่มมากขึ น ดังภาพที่ 1.2 

 

 
ภำพที่ 1.2 มูลค่าตลาดและการเติบโตของธุรกิจขนส่งพัสดุ 
ที่มำ : ศูนย์วิเคราะห์เศรษฐกิจ ttb analytics 
 ธุรกิจขนส่งพัสดุมีการแข่งขันภายในสูง แม้จะมีรายได้ที่เติบโตต่อเนื่องแต่ความสามารถในการ
ท้าก้าไรที่น่ากังวล เนื่องจากธุรกิจต้องพ่ึงพาลูกค้าเป็นหลัก ขณะเดียวกันผู้ประกอบการอาจไม่สามารถ
น้ากลยุทธ์ด้านราคามาใช้ในการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน เนื่องจากแรงกดดันจากต้นทุนการขนส่งสินค้า 
โดยเฉพาะราคาน ้ามันที่ปรับตัวสูงขึ น ท้าให้ผู้ประกอบการกลุ่มธุรกิจขนส่งพัสดุดั งเดิมที่ไม่ได้มีช่องทาง
การขายสินค้าออนไลน์ของตัวเองจ้าเป็นต้องเร่งปรับตัว ไม่ว่าจะเป็นการรักษามาตรฐานการบริการและ
การจัดส่ง ระยะเวลาการจัดส่ง และการจัดการการส่งคืนสินค้าให้มีประสิทธิภาพหรือการเพ่ิมพันธมิตร
ทางธุรกิจเพื่อขยายการบริการให้ครบวงจร เพ่ือเป็นทางเลือกให้ลูกค้า 

ด้วยเหตุนี  จากปัญหาการแข่งขันที่รุนแรงในตลาดธุรกิจขนส่งพัสดุท้าให้หลาย ๆ บริษัทต้องเร่ง 
แข่งกันทางด้านคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ทั งนี เพ่ือให้ได้ข้อมูล
และสามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนกิจกรรมทางธุรกิจ สามารถสร้างบริการระดับพรีเมี่ยมที่ไม่
เหมือนใครและกระตุ้นการตัดสินใจใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการก้าหนดกลยุทธ์
ของบริษัทขนส่งสินค้าเอกชน เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและการตอบสนองความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน  

ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชน ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้

บริการขนส่งเอกชน ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
1.3 สมมติฐำนของกำรวิจัย 
 1.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนในมุมมองของ
ลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกต่างกัน 
 1.3.2 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนในมุมมองของ
ลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย  
 การวิจัยเรื่อง “ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัท
ขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” มุ่งส้ารวจความคิดเห็น โดยมีขอบเขตการวิจัยดังนี  

 1.4.1 ขอบเขตด้านตัวแปร ได้แก่ 
ตัวแปรอิสระ  
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ ด้านความ

น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านความเอาใจใส่ 
ตัวแปรตาม 
การตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้แก่ การรับรู้

ถึงความต้องการ การสืบค้นข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจใช้บริการ และความรู้สึกภายหลังการ
ใช้บริการ 
  1.4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างของการวิจัย  

ขอบเขตด้านประชากรการวิจัย ได้แก่  ประชากรที่อาศัยอยู่ ในจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยจ้านวนประชากรมีจ้านวนทั งสิ น 820,417 คน (ข้อมูลจากสถิติประชากรทางการ
ทะเบียนราษฎร ส้านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง ข้อมูล ณ เดือนธันวาคม 2565)  

กลุ่มตัวอย่างของการวิจัย ได้แก่ ผู้ที่เคยใช้บริการขนส่งเอกชน ที่อาศัยอยู่ ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยจากการค้านวณสูตรของ Taro 
Yamane มีระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 ฉะนั นจึงยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอย่าง
ได้ร้อยละ 5 ได้ขนาดตัวอย่าง จ้านวน 400 คน สุ่มตัวอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น (Probability 
sampling) ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่างโดยถือ
ว่าทุก ๆ หน่วยมีโอกาสจะถูกเลือกเท่า ๆ กัน  
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  1.4.3 ขอบเขตพื นที่ของการศึกษาวิจัย 
                 พื นที่ทั ง 16 อ้าเภอ ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้แก่ อ้าเภอท่าเรือ อ้าเภอ
นครหลวง อ้าเภอบางไทร อ้าเภอบางบาล อ้าเภอบางปะอิน อ้าเภอบางปะหัน อ้าเภอผักไห่ อ้าเภอภาชี 
อ้าเภอลาดบัวหลวง อ้าเภอวังน้อย อ้าเภอเสนา อ้าเภอบางซ้าย อ้าเภออุทัย อ้าเภอมหาราช อ้าเภอบ้าน
แพรก 
  1.4.4 ขอบเขตด้านเวลา  
              เดือนมิถุนายน ถึงเดือนตุลาคม 2566  
 
1.5 ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย 

เพ่ือให้เกิดความเข้าใจนิยามความหมายของค้าศัพท์หรือค้าเฉพาะที่ถูกต้องตามวัตถุประสงค์
ของการวิจัย ผู้วิจัยก้าหนดนิยามศัพท์ต่าง ๆ ดังนี  

1.5.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง สิ่งที่เกิดจากสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังต่อการให้บริการ
นั น ๆ โดยการที่มีผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด มีคุณค่าตรงกับความต้องการของลูกค้า และจะเกิดขึ นจาก
การเปรียบเทียบจากการคาดหวังกับสิ่งที่ลูกค้าได้มีการรับรู้ต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ และสิ่งที่ลูกค้าจะ
ท้าการประเมินคุณภาพในการให้บริการ ซึ่งมาจากเครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการ 

1.5.2 สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ หมายถึง คุณลักษณะทางกายภาพที่แสดงให้เห็นถึงสิ่ง
อ้านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานที่ อุปกรณ์เครื่องมือ เอกสารต่าง ๆ และบุคลากรที่ใช้สื่อสาร
ความหมายต่าง ๆ ของธุรกิจกับกลุ่มลูกค้าเพ่ือให้เข้าใจได้ชัดเจนมากขึ น 

1.5.3 ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ผู้ให้บริการปฏิบัติตามค้ามั่นที่ให้ไว้กับลูกค้าอย่าง
รวดเร็วและเชื่อถือได้ เพราะจะเป็นกุญแจส้าคัญในการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ให้บริการและ
ลูกค้า และสามารถน้าไปสู่ความภักดีของลูกค้าที่มากขึ นและธุรกิจซ ้า 

1.5.4 การตอบสนองความต้องการ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้า
ตามค้าขออย่างรวดเร็วและเต็มใจเป็นจุดเด่นของการตอบสนองลูกค้า คุณลักษณะนี ถูกก้าหนดโดยความ
กระตือรือร้นและพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเพ่ือให้มั่นใจว่าความต้องการของ
พวกเขาได้รับความสะดวกและไม่ชักช้า 

1.5.5 การให้ความมั่นใจ หมายถึง เป็นวิธีการสร้างความไว้วางใจและการรับประกัน
ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ ด้วยความสุภาพและอ่อนโยน รวมถึงความน่าเชื่อถือและความ
ซื่อสัตย์ที่แน่วแน่ พวกเขาให้ความส้าคัญกับการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพกับลูกค้าเพ่ือให้แน่ใจว่าพวกเขา
จะได้รับแต่บริการที่ดีที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ 

1.5.6 ความเอาใจใส่ หมายถึง ความสามารถของผู้ให้บริการในการตอบสนองความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และห่วงใย 

1.5.7 การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง กระบวนการเลือกทางเลือกเพียงทางเลือกเดียว
จากทางเลือกที่มีอยู่ทั งหมดซึ่งในการตัดสินใจดังกล่าวผู้บริหารจะใช้มาเป็นเป้าหมายเป็นแนวทางใน                
การตัดสินใจ  
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1.5.8 การรับรู้ถึงความต้องการ หมายถึง การที่ลูกค้ามีแรงกระตุ้นจากภายใน เช่น 
ความรู้สึกกระหายหิวเมื่อถึงเวลารับประทานอาหารและแรงกระตุ้นภายนอก เช่น ความต้องการซื อเมื่อ
เห็นป้ายลดราคา เป็นต้น 

1.5.9 การสืบค้นข้อมูล หมายถึง การสืบค้นข้อมูลต่าง ๆ ที่เก่ียวกับบริการหรือสินค้าที่
ต้องการ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการตัดสินใจซื อบริการ ไม่ว่าจะเป็นในด้านความคุ้มค่า ราคา ขนาด 
ปริมาณ รวมไปถึงบริการหลังการซื อ โดยหาข้อมูลได้จากพนักงานที่ให้บริการ ผู้คนที่เคยเข้ามาใช้บริการ 
รวมไปถึงข่าวสารต่าง ๆ ทางสื่อโซเซียล 

1.5.10 การประเมินทางเลือก หมายถึง ลูกค้าจะได้รับข้อมูลต่าง ๆ ซึ่งจะน้าข้อมูล
เหล่านั นมาท้าการเปรียบเทียบกันจากรูปแบบ ราคา ความสะดวกสบาย ความคุ้มค่าในการใช้งานและ
การรับบริการ การให้บริการหลังการขาย เป็นต้น โดยน้าปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี เป็นตัวพิจารณาให้ตรงกับ
ความต้องการของตนเองมากที่สุด 

1.5.11 การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง หลังจากพิจารณาปัจจัยต่างๆ ขั นตอนนี ลูกค้า
จะท้าการตัดสินใจซื อบริการที่ตรงกับความต้องการและคุ้มค่ากับกับเงินที่จ่ายไปมากที่สุด 

1.5.12 ความรู้สึกภายหลังการใช้บริการ หมายถึง การแสดงความคิดเห็นหลังจาก
ลูกค้าได้รับบริการนั นแล้ว ต้องทราบถึงความรู้สึกของลูกค้าว่าพอใจหรือไม่พอใจภายหลังการได้รับ
บริการ หากลูกค้าพอใจก็จะกลับมาซื อบริการซ ้าอีก
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1.6  กรอบแนวคิดในงำนวิจัย   
 
                 ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตำม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
 
  
 
 
 

ภำพที่ 1.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 

1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
 1.7.1 ผลการวิจัยของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่ง
เอกชนในมุมมองของผู้ใช้บริการทั่วไปในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา สามารถน้ามาใช้เพ่ือช่วยยกระดับ
คุณภาพการด้าเนินงานบริการขนส่งให้ดีเยี่ยม 
 1.7.2 สามารถน้าผลมาเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนในมุมมองของ
ผู้ใช้บริการทั่วไปในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลเพ่ือท้าให้เกิดคุณภาพการ
บริการที่ดียิ่ง ๆ ขึ นไป 
 1.7.3 ผู้ประกอบการบริษัทขนส่งได้แนวทางในการปรับปรุงและวางแผนก้าหนดนโยบาย               
ในสร้างศักยภาพและความสามารถทางการแข่งขันอย่างมีประสิทธิภาพ 
 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
1. สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้  
2. ความน่าเชื่อถือ 
3. การตอบสนองความต้องการ 
4. การให้ความมั่นใจ 
5. ความเอาใจใส่ 
ที่มำ : (วรกมลวรรณ รักษา, 2565) 
 

กำรตัดสินใจใช้บริกำร 
1. การรับรู้ถึงความต้องการ 
2. การสืบค้นข้อมูล 
3. การประเมินทางเลือก 
4. การตัดสินใจใช้บริการ 
5. ความรู้สึกภายหลังการใช้บริการ 
ที่มำ : (ระวิวรรณ เวียงตา, 2560) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ส่วนบุคคล 
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บทท่ี 2 

เอกสาร และ งานวจิัยที ่เกี่ยวข้อง  
 

การค้นคว้าอิสระเรื่อง “ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
บริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” ได้ศึกษาจากเอกสาร ต ารา ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์  
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการขนส่ง 
 2.5 งาน วิจัยที่  เกี่ยวข้อง 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 เนื่องจากบริษัทจัดส่งพัสดุ เป็นธุรกิจที่เก่ียวข้องกับการให้บริการรับ-ส่งพัสดุ ดังนั้นการที่จะท า
ให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการนึกถึงแบรนด์จึงเป็นสิ่งส าคัญที่องค์กรต้องใส่ใจในคุณภาพสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้ใช้บริการและกลับมาใช้บริการซ้ า คุณภาพการบริการ เริ่มต้นจากการรับรู้คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการ
ควรได้รับ ความส าคัญของการบริการ ระดับคุณภาพการบริการท าหน้าที่เป็นเกณฑ์การตัดสินใจก่อน
การใช้งานบริการจนเห็นคุณค่าของบริการที่เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยมีผู้ให้ความหมาย
ของคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้ 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของลูกค้า 
ซึ่งพวกเขาจะประเมินว่าดีหรือไม่ โดยการเปรียบเทียบความต้องการที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง                     
ผู้ให้บริการจะได้รับค าชื่นชม เมื่อผู้ให้บริการมีเสถียรภาพในการให้บริการที่ดีการประเมินคุณภาพการ
บริการนั้นยากยิ่งกว่า เมื่อต้องการให้เป็นไปตามที่คาดหวังหรือเกินความคาดหวังของลูกค้า การประเมิน
คุณภาพทางกายภาพของผลิตภัณฑ์เนื่องจากไม่ใช่ผลการเปรียบเทียบไม่ใช่แค่ความคาดหวังแต่รวมถึง
ขั้นตอนการประเมินด้วย 

มะลิวัลย์ น้อยบัวทิพย์ และคณะ (2550) คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติหรือลักษณะ
ทีท่ั้งจับต้องได้และจับต้องไม่ได้ของการให้บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ โดยผู้ใช้บริการสามารถรู้สึกถึงความ
ต้องการ ความคาดหวัง ว่าจะต้องได้รับจากการบริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้อย่างตรงเวลา รวดเร็ว มีระบบการให้บริการที่ครบครัน ทันต่อยุคสมัย ซึ่งเมื่อผู้ใช้บริการได้รับจะรู้สึก
เกิดความพอใจ ประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก 

กาญจนา โพนโต (2559) คุณภาพการบริการ หมายถึง การที่ผู้รับบริการตั้งความคาดหวังไว้
ว่าจะต้องได้รับจากการเข้าไปใช้บริการ หากอยู่ในระดับที่เป็นไปตามความคาดหวัง ผู้รับบริการก็จะมี
ความพึงพอใจ  
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ขนิษฐา สิทธาจารย์ (2562) คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการ
หรือต้องการให้บริการที่เหนือความคาดหมายท าให้ลูกค้าประทับใจและพึงพอใจในการน าเสนอผลลัพธ์
การบริการที่มีคุณภาพดีเยี่ยม ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความภักดีต่อองค์กร จึงสามารถกลับมาใช้บริการซ้ า
อีกได ้
 แนวคิดของคุณภาพการให้บริการ 
 ในธุรกิจการให้บริการ สิ่งที่ส าคัญเป็นล าดับแรกส าหรับกิจการที่มีสาขาแยกย่อย คือคุณภาพ
การให้บริการที่ให้ต่อผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ผู้วิจัยหลายท่านจึงให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ ไว้ดังนี้ 
 สุมาลี รามนัฏ และสุภัตรา วันต๊ะ (2562) คุณภาพบริการ (Service Quality) คือคุณลักษณะ
เฉพาะของการให้บริการที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า และตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า โดยมีการวัดระดับของความสามารถของบริการและประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมาย
ของคุณภาพการบริการก็คือ การตอบสนองความพึงพอใจและเพ่ิมความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าตามความ
ต้องการของลูกค้า เมื่อผู้รับบริการรับรู้ว่าการบริการที่ได้รับนั้นมากกว่าหรือตรงตามความคาดหวังของ
ลูกค้าแล้ว ก็ถือว่ามีคุณภาพการให้บริการ แต่ในทิศทางตรงกันข้าม หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อย
กว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร  โดยมาศึกษาถึง
องค์ประกอบของปัจจัยที่ใช้ในการวัดคุณภาพการให้บริการ ที่ประกอบไปด้วย 5 ประการได้แก่ 1) ด้าน
ความมีตัวตน 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการรับประกัน 5) ด้านการเอาใจใส่ 

แนวคิดของ Parasuraman และ Zeithaml (1988) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็น
ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากการรับบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการให้ลูกค้า ในการวัดคุณภาพ
ของบริการดังกล่าวจะใช้เครื่องมือวัดที่เรียกว่า SERVQUAL โดยก าหนดไว้ทั้งหมด 10 ประการ ดังนี้ 
  1. ลักษณะการบริการ (Appearance) เหตุการณ์หรือบริการที่จับต้องได้ที่เกิดขึ้น 
  2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) ให้ความเชื่อมันและซ้ือสัตย์ต่อลูกค้าในการให้บริการ 
  3. การตอบสน  องต่อลู  กค้า (Responsiveness) ผู้ให้บริการต้องพร้อมที่จะให้บริการ
ตลอดเวลา 
  4. ความสามารถในการให้บริการ (Competence) ผู้ให้บริการต้องมีทักษะและความรู้
ในการให้บริการแก่ลูกค้า 
  5. อัธยาศัยเป็นมิตร (Courtesy) มารยาทในการให้บริการ ความเป็นมิตร และความ
เคารพตอ่ลูกค้า 
  6. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) สร้างความเชื่อม่ันและให้บริการที่ซื่อสัตย์ต่อลูกค้า 
  7. ความปลอดภัย (Security) ไม่มีบริการที่ก่อให้เกิดความเสี่ยงหรือเหตุการณ์อันตราย 
  8. การเข้าถึงในบริการ (Access) สถานที่ให้บริการสะดวกต่อการติดต่อสื่อสารและ
อ านวยความสะดวกด้านการบริการแก่ลูกค้า 
  9. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ผู้ให้บริการพยายามเผยแพร่หรือสื่อสารกับ
ลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าได้รับข้อมูลไปในทิศทางเดียวกัน 
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  10. การเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding/Knowing) เข้าใจความต้องการของลูกค้า 
ด้วยวิธีนี้ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
 ต่อมา Zeithaml, Bitner, & Gremler (2006) ได้มีการน า  SERVQUAL มาทดสอบวัด
คุณภาพอีกรอบ โดยยังคงรวมความสัมพันธ์ระหว่างทั้ง 10 ข้อไว้ จึงได้ผลสรุปรวมออกมาทั้งหมดเหลือ 
5 ประการ (วรกมลวรรณ รักษา, 2565, น.6 - 7) ดังนี้ 
  1. สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่เจาะจงและเป็น
ปัจจุบัน ได้แก่ สถานที่ พนักงาน และอุปกรณ์ในการบริการ การให้ข้อมูลการใช้บริการรวมถึง
สภาพแวดล้อม จะท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบายต่างๆและรับทราบถึงความตั้งใจในการ
ให้บริการ ลูกค้าสามารถเห็นสถานการณ์ได้ชัดเจนขึ้น 
  2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง บริการที่ได้รับต้องถูกต้องและเหมาะสม ทุก
การบริการมีความสม่ าเสมอและผลลัพธ์ที่ดี ผู้ให้บริการอาจให้บริการตามสัญญาที่ท าไว้กับผู้รับบริการ 
เพ่ือความพึงพอใจและเชื่อถือได้ 
  3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมีความ
พร้อมและความเต็มใจในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้
อย่างทันท่วงที และอ านวยความสะดวกในการใช้บริการให้ลูกค้า 
  4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องสามารถให้บริการได้ดี 
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและสร้างความมั่นใจว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพ ซื่อสัตย์ 
ปลอดภัยรวมถึงการได้รับบริการที่เป็นมิตรและมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
  5. ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องให้ความสนใจ ดูแลเอาใจใส่ 
รวมถึงจดจ าพฤติกรรมของผู้รับบริการ เพ่ือให้สามารถบริการได้อย่างตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ คือสิ่งที่ผู้บริโภคพึงได้รับจากผู้ให้บริการ ซึ่งมีความส าคัญ 
ต่อการสร้างความประทับใจและการกลับมาใช้บริการใหม่ใน ประกอบด้วย  
  1. สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ คือการมีสิ่งอ านวยความสะด  ว  ก สภาพแวดล้อม เครื่อง  มือ 
เครื่องใช้ บุคล ากร การแต่งกาย หรือเอกสารเผยแพร่ข้อมูลการบริการที่พร้อมให้บริการ 
  2. ความน่าเชื่อถือ คือความสามารถในการให้บริการต่อลูกค้าอย่างตรงไปตรงมาตาม
ค าสัญญาหรือข้อตกลงที่ให้ไว้ รวมไปถึงการรักษาความลับ ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า 
  3. การตอบสนองความต้องการ คือความเต็มใจในการให้บริการกับลูกค้าโดยทันที  
รวมไปถึงการให้ความช่วยเหลือลูกค้าด้วยความรวดเร็วและมีความพร้อมเสมอในการตอบสนองข้อมูล
ต่าง ๆ ให้แก่ลูกค้า 
  4. การให้ความมั่นใจ คือให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุภาพ เป็นมิตรกับลูกค้า และ
สามารถให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง รวมไปถึงการให้ความเชื่อมั่นและรู้สึกปลอดภัยแก่ลูกค้า 
  5. ความเอาใจใส่ คือการเข้าถึงที่สะดวก และเข้าใจลูกค้าว่ามีความต้องการในด้านใด 
มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เอาใจใส่ ให้ความสะดวกสบาย และความสนใจแก่ลูกค้า 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกบัการตัดสินใจใช้บริการ 
 ความหมายของการตัดสินใจ 

การตัดสินใจเป็นสิ่งที่มนุษย์เผชิญอยู่เป็นประจ าในชีวิตประจ าวัน เพ่ือเลือกสรรสิ่งที่เหมาะสม
และต้องกับความต้องการที่สุดให้กับตนเอง ซึ่งจากที่ผู้วิจัยได้ศึกษาหาข้อมูลพบว่ามีนักวิชาการหลาย
ท่านได้ให้ความหมายไว้เกี่ยวกับการตัดสินใจไว้หลากหลาย ดังนี้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2542) การตัดสินใจ หมายถึง  เป็นการก าหนดถึงปัญหา โอกาส ทางเลือก 
และการตัดสินใจเลือกจากทางเลือกที่มีทั้งหมดนั้นจะน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ตรงตามความต้องการได้ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) การตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการในการ
เลือกที่จะท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่างๆที่มี ซึ่งลูกค้ามักจะต้องตัดสินใจในการเลือกทางเลือกต่าง ๆ 
อยู่เสมอ โดยที่เขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจ ากัดของสถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็น
กระบวนการที่ส าคัญและอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค  

กัญจนพร ลิ้มผ่องใส (2562) การตัดสินใจ หมายถึง การที่ผู้ประกอบการต้องเลือกแนวทางใน
การปฏิบัติเพ่ือให้ส าเร็จตามเป้าหมาย จะเกิดจากการรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งนั้น ไม่ว่าจะด้วยตนเองหรือ
คนรอบข้างก็ตามโดยมีจะน ามาผ่านกระบวนการคิด และประเมินแล้วว่าดีที่สุดจึงตัดสินใจเลือกใช้
บริการเพ่ือให้ได้ประโยชน์สูงสุด 

การตัดสินใจซื้อ Schiffman & Kanuk ( อ้างใน พิมพ์ชนก เจ็กภู่, 2564, น.9) กล่าวว่าการ
ตัดสินใจซื้อมีทั้งหมด 3 องค์ประกอบหลัก คือ 

 1. ปัจจัยภายในและภายนอกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ เกี่ยวข้องกับค่านิยม ความคิด 
และพฤติกรรมการบริโภค โดยปัจจัยหลักมี 2 ข้อ คือ  

  ปัจจัยทางการตลาด จะได้รับอิทธิพลจากสินค้าและบริการซึ่งเป็นกิจกรรมที่
สร้างส่วนประสมทางการตลาด บริษัทต้องการสร้างจิตส านึกให้กับผู้บริโภครายบุคคล โดยแบ่งเป็น 4 
ประเด็นคือ 

  1. สินค้า เช่น หีบห่อ ขนาดสินค้า การเคลมคุณภาพ เป็นต้น 
  2. การประชาสัมพันธ์และการขายโดยใช้บุคลากรของบริษัท 
  3. การก าหนดราคาสินค้า 
  4. ช่องทางการขาย 
  ปัจจัยทางสังคมวัฒนธรรม ผลกระทบที่ไม่เกี่ยวข้องกับสินค้า แค่อาจจะมา

จากการสืบทอดมาแต่ดั้งเดิม ชนชั้นทางสังคม และวัฒนธรรม 
 2. การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Process) คือ ขั้นตอนการตัดสินใจของผู้บริโภค 

(Consumer Decision) ประกอบด้วยปัจจัยภายใน ได้แก่ แรงบรรดาลใจ การรับรู้ การเรียนรู้ลักษณะ
ส่วนตัว และแนวความคิด ที่จะสะท้อนถึงความต้องการของลูกค้า การรับรู้ว่ามีสินค้าให้เลือกมากกว่า 1 
ทางเลือก รวมไปถึงกิจกรรมต่างๆที่ลูกค้าสามารถเข้ามามีส่วนร่วมได้ รวมถึงข้อมูลที่ผู้ผลิตเพ่ือสร้างการ
รับรู้ให้แก่ผู้บริโภค และข้ันสุดท้ายคือการประเมินค่าทางเลือกนั้น ๆ 
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 3. การตัดสินใจ (The Act of Making Decision) คือ การตัดสินใจโดยใช้หลักการ 
เหตุผล และกฎเกณฑ์ ซึ่งเป็นการตัดสินใจ โดยใช้วิธีการทางวิทยาศาสตร์เป็นเครื่องมือช่วยในการหา
ข้อสรุปก่อนจะตัดสินใจซื้อ 

แนวคิดของการตัดสินใจใช้บริการ 
แนวคิดของ Kotler & Armstrong (2011 อ้างใน ระวิวรรณ เวียงตา , 2560 ) กล่าวว่า 

ขั้นตอนการตัดสินใจมีทังหมด 5 ขั้นตอนดังนี้ 
  1. การรับรู้ความต้องการ (Need Recognition) คือ การรับรู้ความต้องการภายในซึ่ง
อาจเกิดขึ้นเองหรืออาจเกิดขึ้นพร้อมกันจากสิ่งเร้าภายนอกและภายใน สิ่งกระตุ้นหลักคือสิ่งเร้าหรือแรง
ขับซึ่งกระตุ้นให้ผู้คนมีแรงจูงใจในการด าเนินการหรือท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จะมีสิ่งเร้าจากสังคมเป็นหลัก  สิ่ง
เร้าที่เกิดจากการโฆษณา สิ่งเร้าที่ไม่โฆษณาหรือสิ่งเร้าที่เกิดจากแรงขับภายใน เป็นต้น สิ่งเร้าดังกล่าว
บุคคลสามารถรับรู้ได้บางส่วนหรือทั้งหมด หากคนเหล่านี้ได้รับการกระตุ้นเพียงพอเมื่อลูกค้าได้รับการ
กระตุ้นแล้ว สิ่งนี้จะท าให้เกิดแรงจูงใจในการผลักดันไปสู่ระดับสูงสุด สิ่งเร้าดังกล่าวจะช่วยเป็นแรงจูงใจ
และท าให้เกิดการรับรู้ปัญหา การรับรู้ปัญหาเกิดขึ้นเมื่อบุคคลเผชิญกับสถานการณ์ที่มีความไม่สมดุล
ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ สภาวะที่แท้จริง (Actual State) และสภาวะที่ต้องการ (Desired State) และ
ความพยายามของผู้ที่ต้องการบรรลุสภาวะที่ต้องการ จะมีผลก้องกังวานน าไปสู่ความปรารถนาและ
ความปรารถนานี้เป็นแหล่งก าเนิดหรือต้นตอของพฤติกรรมทั้งหมดของมนุษย์ ถ้าไม่จ าเป็นก็ลงมือท าจะ
ไม่มีอะไรเกิดข้ึน  
  2. การสืบค้นข้อมูล (Information Search) เมื่อลูกค้าตระหนักถึงปัญหา ก็จะเริ่ม
ค้นหาข้อมูลจากแหล่งข้อมูลภายใน โดยน าความรู้ที่สั่งสมมาจากประสบการณ์ในอดีตเกี่ยวกับสินค้า เช่น 
ซื้อสินค้านั้น ๆ บ่อย ๆ และซื้อซ้ า ๆ เป็นประจ า ความรู้ในสมองจะถูกน าไปใช้อย่างเต็มที่ แต่ถ้าความรู้ที่
สั่งสมมามีน้อยก็ต้องแสวงหาข้อมูลเพ่ิมเติมจากแหล่งภายนอก เมื่อตัดสินใจซื้อสินค้าที่มีความเสี่ยงสูงที่
จะเกิดความผิดพลาดจากข้อใดข้อหนึ่ง ท าให้เกิดต้นทุนในการตัดสินใจ แหล่งข้อมูลภายนอกสามารถหา
ได้จากหลายแหล่ง ได้แก่ แหล่งข้อมูลส่วนตัว เช่น พ่อแม่ พ่ีน้อง ญาติ เพ่ือน เพ่ือนบ้าน เพ่ือนร่วมงาน 
แหล่งที่มาของโฆษณา ได้แก่ โฆษณา พนักงานขาย ซัพพลายเออร์บรรจุภัณฑ์ ตลอดจนงานแสดงสินค้า
ต่าง ๆ จากแหล่งสาธารณะ ทั้งสื่อ สถาบัน และหน่วยงานต่าง ๆ ที่ด าเนินการวิจัย รวบรวมข้อมูลและ
สถิติเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ แหล่งประสบการณ์ ได้แก่ บุคคลที่มีประสบการณ์ตรงในการน าไปใช้
และตรวจสอบ  
  3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อลูกค้าได้รับข้อมูลที่
เพียงพอเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่จะซื้อแล้ว ในขั้นตอนนี้ ลูกค้าจะใช้ความรู้ที่เก็บไว้ในหน่วยความจ า รวมถึง
ข้อมูลที่ได้รับจากแหล่งข้อมูลภายนอกต่าง ๆ ก าหนดเป็นเกณฑ์ในการประเมินและจะเริ่มท าตามเกณฑ์
ที่ก าหนดขึ้น เพ่ือช่วยให้ลูกค้าสามารถประเมินและเปรียบเทียบข้อดีข้อเสียของแต่ละทางเลือกได้               
ช่วยลดทางเลือกโดยใช้คุณสมบัติเด่นบางประการของผลิตภัณฑ์เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา ผลิตภัณฑ์ใด
ที่ไม่ต้องตามเกณฑ์จะถูกลบออกจากรายการหากไม่มีบางลักษณะดังกล่าว บางครั้งอาจง่ายกว่าที่จะ
ประเมินทางเลือกอ่ืนเมื่อผลิตภัณฑ์มีข้อได้เปรียบที่ชัดเจนเหนือผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ เช่น คุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ที่ดีและความแตกต่างของราคาท าให้ตัวเลือกมีความดึงดูดใจมากขึ้น หรือเลือกสินค้าที่มี
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คุณภาพปานกลาง ราคาไม่แพง เป็นต้น โดยทั่วไปแล้ว การประเมินทางเลือกอ่ืนไม่ใช่เรื่องง่าย และ
บางครั้งลูกค้าก็มีทางเลือกตั้งแต่สองทางเลือกขึ้นไปที่ดูน่าสนใจไม่แพ้กัน ในกรณีนี้ จ าเป็นต้องสร้าง
เกณฑ์การตัดสินใจโดยการเปรียบเทียบและจัดล าดับคุณลักษณะส าคัญบางประการ เช่น ราคา รูปแบบ 
คุณภาพ ความปลอดภัย ความทนทาน สภาพสินค้า และการรับประกันคุณภาพของสินค้า เพ่ือใช้
ตัดสินใจในการซื้อสินค้าครั้งต่อไป 

4. การตัดสินใจใช้บริการ หลังจากประเมินทางเลือกที่ดีที่สุดในขั้นตอนนี้แล้ว ลูกค้ามี
พร้อมที่จะซื้อ กล่าวคือ พร้อมที่จะจ่ายเงินหรือสัญญาว่าจะให้เงินเพ่ือส่งมอบสินค้าและบริการที่คุณ
ต้องการเป็นเจ้าของ แต่ยังมีอีก 3 สิ่งที่ควรพิจารณา ได้แก่ สถานที่ซื้อ เงินที่จะซื้อ และความพร้อมใน
การขาย ข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ซื้อ อาจจะเป็นที่ตัวแทนจ าหน่าย ซื้อที่มหาวิทยาลัย ซื้อที่ท างาน หรือซื้อ
ที่บ้าน เนื่องจากปัจจุบันลูกค้ามีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้าและบริการที่บ้านมากขึ้น ส่วนเงื่อนไขการซื้อนั้น
จะตัดสินใจว่าจะซื้อเงินสด เงินผ่อน หรือช าระด้วยบัตรเครดิต เป็นต้น พร้อมขาย หมายถึง ความพร้อม
ในการจัดส่งหรือบริการ ขึ้นอยู่กับสินค้ามีในสต็อกเสมอ พร้อมส่งสินค้าถึงมือลูกค้าทันทีที่สั่งซื้อ  แต่ละ
รายการสินค้าที่ต้องจัดส่งใช้เวลานานเท่าใดกว่าที่ลูกค้าจะได้รับสินค้า รวมถึงการเข้าถึงสถานที่รับสินค้า 
เป็นสิ่งส าคัญมากส าหรับลูกค้า หากองค์ประกอบ 3 ประการนี้ได้รับการยอมรับและพึงพอใจลูกค้าจะ
ตัดสินใจซื้อง่ายขึ้น แต่หากองค์ประกอบเหล่านี้ไม่เป็นที่น่าพอใจลูกค้าก็อาจจะชะลอการสั่งซื้อหรือ
เปลี่ยนใจไม่สั่งซื้อเลยก็เป็นได้ 
  5. ความรู้สึกภายหลังการใช้บริการ หลังจากที่ลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการแล้ว                       
ผลที่ตามมาของการตัดสินใจซื้อของลูกค้าหลังจากการซื้อสินค้าหรือบริการ ส่วนมากลูกค้ามักจะมีความ
พึงพอใจหากเป็นไปตามความคาดหวังทั้งหมดของเขา นักการตลาดต้องตระหนักถึงความส าคัญในเรื่องนี้ 
ความรู้สึกของลูกค้าหลังการซื้อ เพราะหากลูกค้าเกิดความไม่พอใจหรือเกิดความรู้สึกด้านลบ ก็จะไม่ซื้อ
อีก และอาจกลายเป็นแหล่งให้ข้อมูลปากต่อปากเชิงลบแก่ลูกค้ารายอ่ืน ซึ่งท าให้ไม่ซื้อสินค้าของบริษัท 
ควรท าข้อเสนอพิเศษและส่วนลดเพ่ือแสดงความส านึกผิดของผู้ขายโดยสนับสนุนการซื้อด้วยข้อมูล เช่น 
จดหมายหลังการซื้อหรือโทรศัพท์ที่เสนอบริการส่วนบุคคลเพ่ือช่วยแก้ไขปัญหาต่าง  ๆ โฆษณา ฯลฯ ที่
เน้นความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์เกิดขึ้นหรืออาจใช้การโฆษณาเพ่ือสร้างความพึงพอใจเข้ามา
ช่วย เช่นการรับประกันคุณภาพของสินค้าหรือคืนเงินให้ลูกค้าหากสินค้าเสียหายหรือไม่เป็นไปตามที่ตก
ลงไว้เพื่อสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าหลังจากซื้อสินค้าไปแล้วอีกด้วย 

ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การตัดสินใจซื้อ หมายถึง การที่ลูกค้าทราบถึงความต้องการ
ของตนเอง จึงท าการหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าที่ตนเองต้องการ ก่อนจะน าข้อมูลที่ได้มาประเมิณทางเลือก
ที่มีซึ่งอาจมีมากกว่า 1 ทางเลือก จนไปถึงขั้นตอนการตัดสินใจซื้อที่จะเหลือเพียง 1 ทางเลือก หลังจาก
นั้นจะเป็นในส่วนของการวัดความพึงพอใจของตัวสินค้าหากเป็นความรู้สึกในเชิงบวกก็จะเกิดการบอก
ต่อแบบปากต่อปาก หากเป็นความรู้สึกในเชิงลบก็จะเกิดการบอกต่อแบบในเชิงลบและอาจจะไม่กลับมา
ซื้อสินค้าอีกเลย 
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2.3 แนวคิดเกี่ยวกบัลักษณะทางประชากรศาสตร์  
 ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ คือ ความหลากหลายของภูมิหลังของบุคคล อันได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ โครงสร้างของร่างกาย ประวัติการท างาน เป็นต้น แสดงประวัติของบุคคลตั้งแต่อดีต
จนถึงปัจจุบัน ประกอบด้วยพนักงานหรือบุคคลในระดับต่างๆ ภายในแผนกหรือองค์กร ซึ่งมีพฤติกรรมที่
แตกต่างกันเนื่องจากความแตกต่างทางภูมิหลังส่วนบุคคล โดยมีผู้ให้ความหมายไว้หลากหลาย ดังนี้  
 ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542) กล่าวว่า เมื่อพูดถึงแนวคิดทางประชากรศาสตร์ สามารถแบ่งกลุ่ม
ตามลักษณะและพฤติกรรมได้ เช่น กลุ่มท่ีมีลักษณะและบุคลิกคล้ายกันมักจะอยู่กลุ่มเดียวกัน รวมทั้งคน
ในชนชั้นสูงและสังคมเดียวกันจะตอบสนองต่อข่าวสารและต้องการในลักษณะเดียวกัน นอกจากนี้ปัจจัย
การเปลี่ยนแปลงของประชากรอาจมาจากปัจจัยทางเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรมได้เช่นกัน 
 กรรณิการ์ เหมือนประเสริฐ (2548) กล่าวว่า ในแต่ละหน่วยงานจะประกอบด้วยบุคลากร
หลายระดับซึ่งแต่ละคนมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันและแสดงออกถึงพฤติกรรมของบุคคลในรูปแบบ
ต่างกัน มีสาเหตุมาจากปัจจัยหลายสิ่ง ได้แก่ อายุ เพศ สถานะ รายได้ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
ดังต่อไปนี้ 
  1. อายุ (Age) ผู้สูงอายุจะถือว่ามีประสบการณ์และสามารถปฏิบัติงานที่สร้างผลผลิต
สูงได้ และผู้สูงอายุไม่ได้ลาออกหรือเปลี่ยนงานแต่ยังท างานที่เดิม เพราะโอกาสเปลี่ยนงานมีน้อย อัตรา
การขาดงานต่ ากว่าพนักงานอายุน้อย ส่วนพนักงานอายุน้อย มีโอกาสเปลี่ยนงานได้ตลอดเวลาหากมี
ความไม่พอใจในการท างานสามารถลาออกได้ทันทีและมักตัดสินใจโดยใช้อารมณ์เป็นหลัก 
  2. เพศ (Gender) ไม่มีความแตกต่างระหว่างเพศชายและเพศหญิงในด้านการ
แก้ปัญหา แรงจูงใจ การปรับตัวทางสังคม ความสามารถในการเรียนรู้ในการท างาน แต่อย่างไรก็ตาม 
จากการศึกษาของนักจิตวิทยาพบว่าผู้หญิงมีแนวโน้มที่จะยอมจ านนมากกว่าผู้ชาย ในทางกลับกัน ผู้ชาย
จะคิดเชิงรุกและคิดกว้างไกล มีความคาดหวังต่อความส าเร็จสูงกว่าผู้หญิง แต่ประสิทธิภาพและความพึง
พอใจในงานไม่แตกต่างกัน 
  3. สถานภาพ (Status) พนักงานที่แต่งงานแล้วขาดงานและอัตราการลาออกต่ ากว่าคน
โสด พวกเขายังมีความพึงพอใจในการท างานสูงกว่าคนโสดอีกด้วย ตลอดจนทัศนคติที่มีความรับผิดชอบ 
และเห็นคุณค่าในการท างานท างาน ความแตกต่างด้านสถานภาพก็จะมีความจ าเป็น ความคิด มุมมอง ที่
แตกต่างกัน 
  4. รายได้ (Income) รายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจในเรื่องเดียวกันที่
แตกต่างกัน เช่นคนที่มีรายได้น้อยก็จะมองถึงความคุ้มค่าที่จะจ่ายและสิ่งที่จะได้รับเป็นสิ่งส าคัญ ส่วนคน
ที่มีรายได้ปานกลางก็จะยินดีจ่ายเพ่ือตอบสนองความต้องการและความสะดวกสบายมากกว่าค านึงถึง
ความคุ้มค่า เป็นต้น 
  5. ระดับการศึกษา (Education) ผู้ที่มีการศึกษาสูง มีความรู้และประสบการณ์ ก็จะ
เลือกสินค้าหรือบริการที่มีราคาและคุณภาพสูง มากกว่าผู้ที่มีการศึกษาน้อย 
  6. อาชีพ (Occupation) ผู้ที่มีอาชีพแตกต่างกันก็จะมีความต้องการในสินค้าและ
บริการที่แตกต่างกัน  
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 จากที่กล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยสรุปได้ว่า ปัจจัยในด้านประชากรศาสตร์เป็นปัจจัยส าคัญที่จะ
น ามาใช้ศึกษาเกี่ยวกับส่วนแบ่งการตลาดและการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้บริโภค โดยใช้ในการ
ก าหนดกลุ่มลูกค้าและกลยุทธ์ที่ตรงตามความต้องการ เพ่ือให้เกิดสินค้าและบริการที่เป็นที่ต้องการและมี
คุณภาพมากที่สุด ท าให้การด าเนินธุรกิจประสบความส าเร็จอีกด้วย 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกบัการขนส่ง 
 การขนส่งในประเทศไทยสามารถแยกได้เป็น 5 ประเภท ดังนี้  
  1. การขนส่งทางบก (Road or Motor Transportation) ประกอบด้วย รถไฟ 
(Railroads) เป็นเส้นทางคมนาคมที่ส าคัญที่สุดของประเทศ เหมาะส าหรับสินค้าหนัก ปริมาณมาก 
ขนส่งทางไกล บริการรวดเร็ว ราคาถูก และสามารถจัดส่งสินค้าหลายประเภทได้ตรงเวลาแต่มีความ
ยืดหยุ่นน้อย เพราะมีทางตัน การขนส่งทางรถยนต์ (Motor Transport) หรือรถบรรทุก (Truck 
Transport) เป็นที่นิยมมากในปัจจุบัน เหมาะส าหรับสินค้าขนาดกลางและขนาดใหญ่ สะดวก รวดเร็ว 
สามารถจัดส่งได้ตลอดเวลาตามความต้องการของลูกค้า เหมาะส าหรับการขนส่งระยะสั้นและระยะกลาง 
แต่เมื่อเทียบกับการขนส่งทางรถไฟแล้วค่าขนส่งจะสูงกว่า ความปลอดภัยต่ าและเกิดอุบัติเหตุบ่อยครั้งไม่
สามารถก าหนดเวลาได้ ขึ้นอยู่กับสภาพการจราจรและสภาพอากาศ และการขนส่งด้วยรถจักรยานยนต์ 
(motorcycle Transport) เหมาะส าหรับสิ่งของขนาดเล็กถึงขนาดกลาง ระยะทางขนส่งสั้นไม่สามารถ
ส่งในระยะทางไกลได้ ราคาไม่แพง การขนส่งด้วยรถมอเตอร์ไซค์เหมาะส าหรับสิ่งของที่ต้องการความ
รวดเร็วในระยะทางสั้น ๆ 
  2. การขนส่งทางน้ า (Water Transportation) คือ การใช้แม่น้ าล าคลองในการขนส่ง 
เส้นทางทะเล เป็นเส้นทางขนส่งสินค้า ส่วนใหญ่ใช้ส าหรับการขนส่งระหว่างประเทศ เหมาะส าหรับ
สินค้าขนาดใหญ่สามารถขนส่งสินค้าจ านวนมากที่ไม่เสียหายง่าย เช่น ทราย แร่ ข้าว เครื่องจักร ยาง 
เป็นต้น การขนส่งทางน้ ามีราคาถูกกว่าการขนส่งทางอ่ืน สามารถจัดส่งจ านวนมากได้ สามารถส่งได้ใน
ระยะทางไกล แต่ไม่สามารถระบุเวลาขนส่งที่แน่นอนได้ขึ้นอยู่กับสภาพอากาศและภูมิประเทศ 
  3. การขนส่งทางอากาศ (Air Transportation) เหมาะส าหรับการขนส่งระหว่าง
ประเทศสิ่งของที่ต้องการความรวดเร็ว สะดวก ปลอดภัย รวมถึงการขนส่งสิ่งของที่แตกหักง่าย เช่น ผัก 
ผลไม้ ไม่เหมาะส าหรับสิ่งของขนาดใหญ่ สินค้าน้ าหนักเบา ราคาไม่แพง และที่ไม่ต้องรีบจัดส่ง เพราะมี
ราคาแพงกว่าการขนส่งประเภทอ่ืน 
  4. การขนส่งระบบคอนเทนเนอร์ (Container System) แพ็คสินค้าที่จะขนส่งในตู้
ขนาดใหญ่หรือกล่องเหล็กส าหรับขนส่ง จากนั้นขนส่งด้วยรถบรรทุก รถไฟ หรือเครื่องบิน คุณสามารถ
ไปถึงจุดหมายปลายทางโดยไม่ต้องขนของระหว่างการเดินทาง ภาชนะชนิดใดที่ทนทานต่อสภาวะ
อากาศสามารถวางในภาชนะกลางแจ้งได้ จึงจะสามารถป้องกันความเสียหายของสินค้าได้ 
  5. การขนส่งทางท่อ (Pipeline Transportation) ขนส่งสิ่งของที่เป็นของเหลวและ
ก๊าซ เช่น น้ าประปา น้ ามัน ก๊าซธรรมชาติ  ผ่านทางท่อ การขนส่งทางท่อแตกต่างจากการขนส่งประเภท
อ่ืนตรงที่อุปกรณ์ที่ใช้ในการขนส่งไม่ต้องเคลื่อนย้าย เส้นทางการขนส่งทางท่อสามารถอยู่เหนือพ้ืนดิน  
ใต้ดินหรือใต้น้ าได้ ขึ้นอยู่กับสภาพอากาศท าให้เวลาจัดส่งแน่นอน ประหยัดต้นทุนเวลาขนย้ายสินค้ามี
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ความปลอดภัยสูง ไม่สูญหาย หรือถูกขโมย ใช้แรงงานคนน้อยกว่า ข้อเสีย ขนส่งได้เฉพาะสินค้าที่เป็น
ของเหลวหรือก๊าซและต้นทุนการลงทุนเริ่มต้นสูง ไม่เหมาะส าหรับการขนส่งในพื้นที่เสี่ยงต่อแผ่นดินไหว 
 จักรกฤษณ์ ดวงพัสตรา (2543) การขนส่ง หมายถึง กระบวนการวางแผน ปฏิบัติงาน และ
ควบคุมการจัดเก็บวัตถุดิบ สินค้า และข้อมูลในกระบวนการผลิตสินค้าส าเร็จรูปตั้งแต่ต้นทางจนถึง
ปลายทางอย่างมีประสิทธิภาพ การบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้วยต้นทุนการขนส่ง
อย่างมีประสิทธิภาพ เป้าหมายของการพัฒนาการขนส่งคือการพัฒนาการขนส่งให้มีคุณภาพ มาตรฐาน 
และประสิทธิภาพมากที่สุด ตามทฤษฎีการขนส่งถือว่าการขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะต้องมีลักษณะ
ดังต่อไปนี้ 

1. ความเร็วสามารถจัดส่งได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้สินค้าและบริการตลาดมีความ
รวดเร็วทันเวลา ตามความต้องการ มีความสด ใหม่ และมีคุณภาพ มีการจัดหาสินค้าและบริการที่                
แหล่งผลิต 

2. การขนส่งที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพต้องประหยัดค่าใช้จ่ายในการด าเนินการ
ขนส่งและประหยัดต้นทุนการบริการ กล่าวคือ ผู้ประกอบการขนส่งต้องพยายามเต็มที่ในการจัดส่งให้
ต้นทุนต่ าที่สุดเท่าที่จะท าได้ เมื่อต้นทุน ขนส่งถูกลง ค่าบริการมาตรฐาน ก็จะลดลงเช่นกัน ดังนั้นการ
ประหยัดต้นทุนจึงถือเป็นส่วนหนึ่งของการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ 

3. การรักษาความปลอดภัย หมายถึง การป้องกันการสูญหายหรือเสียหายของสินค้า
และอีกทั้งความปลอดภัยของยานพาหนะที่ใช้ในการขนส่งซึ่งถือว่ามีความส าคัญอย่างยิ่งต่อระบบการ
ขนส่ง ถือได้ว่า ผู้ประกอบการขนส่งต้องรับผิดในความสูญเสียและเสียหายในสิ่งต่างๆ ที่เกิดขึ้น ต่อสินค้า
และบริการ 

4. การขนส่งที่ดีต้องให้ความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการหรือเพ่ืออ านวยความสะดวกในการ
ขนส่งสินค้าและบริการ ยานพาหนะต่าง ๆ จะต้องเพียบพร้อมไปด้วยสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ พร้อม
ใช้งานอยู่เสมอ 

5. ความแน่นอนและความตรงต่อเวลาถือเป็นปัญหาการขนส่งที่ส าคัญอีกประการหนึ่ง 
คือการขนส่งที่ดีและมีประสิทธิภาพจะต้องพิจารณาจากการเดินทางที่เชื่อถือได้ มีการท างานที่ตรงเวลา 
เวลาออก เวลาถึง และเวลาเดินทางปลายทางต้องชัดเจนและต้องด าเนินการตามแผนงานให้มี
ประสิทธิภาพ 

สรุปได้ว่า การขนส่ง หมายถึง การขนย้ายพัสดุจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง โดยใช้ภาหนะในการ
ขนส่ง โดยค านึงถึงความปลอดภัยทั้งในด้านผู้ให้บริการและผู้รับบริการ และเพ่ือตอบสนองลูกค้าอย่ าง
รวดเร็วที่สุด 

 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 กันหา พฤทธิ์พงศกร และคณะ (2564) ศึกษาคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการขนส่ง
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทยจังหวัดนครสวรรค์ กลุ่มตัวอย่างคือ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทยจังหวัดนครสวรรค์ ทั้ง 5 สาขา จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการเก็บข้อมูล ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-35 ปี ก าลังศึกษา
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ระดับปริญญาตรี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างหุ้นส่วน และ นักเรียน/นักศึกษา ที่มีรายได้ ต่ ากว่า 
15,000 บาท บริการที่ใช้บ่อยที่สุดคือบริการจัดส่งด่วน มานครสวรรค์เดือนละครั้งเพ่ือใช้บริการ
ไปรษณีย์ไทย มีความสัมพันธ์และส่งผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของลูกค้า ด้านประสิทธิภาพ
ของไปรษณีย์ไทยในนครสวรรค์ มีความปลอดภัย ความสะดวก ความแน่นอน และความน่าเชื่อถือมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกและผลกระทบเชิงบวกต่อการตัดสินใจกลับมาใช้บริการอีกครั้งโดยมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

กฤษดา เชียรวัฒนสุข และสมพล ทุ่งหว้า (2562) ศึกษาคุณภาพในการให้บริการและการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ให้บริการขนส่ง ทั้งหมด 3 บริษัท คือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด บริษัท 
เคอร์รี่ เอกซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด และบริษัท เอสซีจียามาโตะ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการบริการในภาพรวมของทั้งสามบริษัทนั้น พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ  ด้านการตอบสนอง  
ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่ ปัจจัยเหล่านี้ล้วนมีส่วนท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความชื่นชอบ 
ประทับใจ และอยากกลับมาใช้บริการซ้ าอย่างมีนัยส าคัญ 

ธันยธร ติณภพ (2565) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการ
ตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ที่ประกอบธุรกิจออนไลน์และ
อาศัยในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 มิติ คือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การประกันคุณภาพ และความเข้าอก
เข้าใจ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน  

นฤภร ชูสุวรรณ และวสันต์ สกุลกิจกาญจน์ (2566) ศึกษาเรื่องการสื่อสารการตลาดแบบ
บูรณาการ คุณภาพการบริการ และแรงจูงใจในการท่องเที่ยวที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจและความภักดี
ของนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการที่พักในเกาะล้าน จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการท าวิจัยเป็น
นักท่องเที่ยวคนไทยและคนต่างชาติที่ใช้บริการที่พักในเกาะล้าน จังหวัดชลบุรี จ านวน 413 คน 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 18-25 ปี สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15 ,001-25,000 บาท                 
ผลการทดสอบพบว่า (1) การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยว 
ความภักดีของนักท่องเที่ยว ด้านความตั้งใจซื้อ และความอ่อนไหวต่อราคา (2) คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยว (3) คุณภาพการบริการ ด้านความรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเชื่อถือในการบริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และความเอาใจใส่ผู้รับบริการมีอิทธิพล
ต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว (4) แรงจูงใจในการท่องเที่ยว ด้านสิ่งดึงดูด ด้านกิจกรรม และด้านการ
เข้าถึงมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยว (5) แรงจูงใจในการท่องเที่ยวมีอิทธิพลต่อความภักดี
ของนักท่องเที่ยว ด้านการแนะน าและบอกต่อ (6) การตัดสินใจของนักท่องเที่ยวมีอิทธิพลต่อความภักดี
ของนักท่องเที่ยว 

พิมภรณ์ ตันติสิริประเสริฐ (2564) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อระดับการตัดสินใจ
ในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงิน กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการ
ธนาคารธนชาตสาขาอ้อมน้อย เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ
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แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.30 มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี  ร้อยละ 45 
สถานภาพโสด ร้อยละ 75.30 ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 55.00 มีอาชีพ นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา ร้อย 46.80 และรายได้เฉลี่ย 10,001–20,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 46.00 ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ด้านอายุที่แตกต่าง คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
ด้านการให้ความเชื่อมั่น ด้านการเข้าใจ มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญท่ี 0.05 

รตีทิพย์ เสริมสิริมน (2560) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งมวลชนของลูกค้าบริษัท X จ ากัด ในเขตพ้ืนที่จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษา
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง สถานภาพการสมรส/สถานภาพอยู่ร่วมกัน อายุ 21-30 ปี 
จบปริญญาตรี ท างานเป็นพนักงานบริษัทเอกชนแห่งหนึ่งส่วนใหญ่เฉลี่ยระหว่าง 10,000 – 15,000 
บาท และ 25,000 บาท มีสมาชิกในครอบครัว 1-3 คน ที่อยู่อาศัยคนภาคอีสานใช้บริการบริษัท X แล้ว
จ านวน 4-6 ครั้งความถี่ใช้บริการเดือนละ 1-3 ครั้ง จุดประสงค์ในการใช้บริการคือท างาน/เรียน 
ค่าใช้จ่ายอยู่ที่ 151-300 บาทต่อเที่ยว สาเหตุที่ใช้บริการคือมีรอบเวลาการเดินทางตามความต้องการ
และในช่วงวันหยุดสุดสัปดาห์ การวิเคราะห์คุณภาพการบริการภาพรวมนี้มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของ
บริษัท X ในการใช้ระบบขนส่งสาธารณะในมหาสารคามเมื่อพิจารณาเป็นรายมิติพบว่า ปัจจัยส่วนใหญ่มี
อิทธิพลต่อการใช้งานบริการขนส่ง 
 วรพรรณ นิติการ, ชุติระ ระบอบ และพิษณุ วรรณกูล (2564) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเรือขนส่งผู้โดยสารคลองแสนแสบ กลุ่มประชากร คือ ผู้ที่ใช้
บริการขนส่งโดยสารท่าเรือคลองแสนแสบ จ านวน 371 คน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงานหรือลูกจ้างบริษัทเอกชน รายได้ 
10,001-20,000 บาทต่อเดือน ซึ่งมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการขนส่งผู้โดยสารเรือคลองแสน
แสบโดยรวมอยู่ในระดับมาก (𝑋̅ =3.49) และค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูงซ่ึงส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการทั้ง 6 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ความสามารถในการเดินทางระยะเวลาความเร็วความสะดวกสบายความปลอดภัยและด้านอัตรา
ค่าบริการ. 
 Aam Bastaman & Mufti Royyansyah (2017) อิทธิพลของส่วนประสมการตลาดและ
คุณภาพการบริการต่อชื่อเสียงขององค์กรและผลกระทบต่อการตัดสินใจซื้อคืนธุรกิจค้าปลีกเป็น
อุตสาหกรรมที่ก าลังเติบโตในอินโดนีเซีย ในหมู่คนอ่ืน ๆ ก็มีตัวแปรส าคัญสองประการในธุรกิจค้าปลีก 
ได้แก่ ส่วนประสมการตลาดและคุณภาพการบริการ นี้การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบและวิเคราะห์
อิทธิพลของส่วนประสมการตลาดและคุณภาพการบริการต่อชื่อเสียงขององค์กรและผลกระทบต่อการ
ตัดสินใจซื้อคืนโดยตรงและทางอ้อม ประการที่สอง เพ่ือวิเคราะห์ว่าตัวแปรใดมีผลกระทบต่อองค์กรเป็น
ส่วนใหญ่ชื่อเสียงและการตัดสินใจซื้อคืน แนวทางการวิจัยโดยใช้เชิงปริมาณแนวทางด้วยวิธีส ารวจ 
เครื่องมือในการทดสอบทางสถิติใช้สมการโครงสร้างการสร้างโมเดล (SEM) ด้วยซอฟต์แวร์ LISREL 8.7 
มีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คนส่วนใหญ่เป็นผู้มีรายได้ปานกลาง วิธีการสุ่มตัวอย่างใช้การสุ่ม
ตัวอย่างแบบไม่น่าจะเป็นโดยเฉพาะวิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ตั้งใจ ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสม
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การตลาดโดยตรงมีอิทธิพลต่อชื่อเสียงขององค์กรและการตัดสินใจซื้อ ทั้งทางตรงและทางอ้อม ด้วย
ชื่อเสียงขององค์กร ในทางกลับกัน คุณภาพการบริการไม่ได้มีอิทธิพลทางตรงต่อชื่อเสียงขององค์กร แต่
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อทางตรงและทางอ้อมผ่านชื่อเสียงขององค์กร สุดท้ายนี้ชื่อเสียงขององค์กร
ได้รับอิทธิพลโดยตรงการตัดสินใจซื้อคืน ผลกระทบของการวิจัยที่เห็นได้ชัดเจนในอุตสาหกรรมค้าปลีก
การตัดสินใจของลูกค้าในการซื้อคืนนั้นขึ้นอยู่กับและได้รับอิทธิพลจากส่วนประสมทางการตลาด
โดยเฉพาะนโยบายการก าหนดราคาและการตัดสินใจ 
 Goldianus Solangius Mbete & Rinabi Tanamal (2020) การพัฒนาทางเทคโนโลยีนั้น
รวดเร็วมากจนท าให้เกิดผลกระทบและอิทธิพลต่อทุกด้านของชีวิตโดยปราศจากข้อยกเว้น  ธุรกิจอี 
มคอมเมิร์ซ ความก้าวหน้าล่าสุดในเทคโนโลยีและแอพพลิเคชั่นบนเว็บน าไปสู่การเกิดขึ้นของการพัฒนา
ใหม่ๆ ที่ส่งผลต่อการซื้อขายทางอิเล็กทรอนิกส์ การค้าขายทางอีคอมเมิร์ซส่งเสริมให้ผู้บริโภค
กระตือรือร้นมีส่วนร่วมในการซื้อและขายสินค้าและบริการในตลาดและชุมชนออนไลน์ อย่างไรก็ตาม ,
ส่งผลต่อปัจจัยที่มีอิทธิพลและท าให้ผู้บริโภคสนใจซื้อขายอีคอมเมิร์ซตลาด/แพลตฟอร์มยังไม่บรรลุสูตร
ที่ถูกต้องและไม่เข้าใจกันดีนัก ท าให้การก าหนดนโยบายมีประสิทธิภาพน้อยลงในการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคมากข้ึนจึงส่งผลกระทบเชิงลบต่อพฤติกรรมการซื้อของออนไลน์ของผู้บริโภค ในการศึกษาครั้งนี้
ได้เสนอตัวแปรหลายตัวที่น ามาพิจารณามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (เช่น ความสะดวก 
คุณภาพการบริการ ราคา ความไว้วางใจคุณภาพข้อมูลและภาพลักษณ์ของแบรนด์) ที่จะถูกจ าลองใน
รูปแบบของสมมติฐานและต่อไปจะเป็นเพ่ือท าการทดสอบพิสูจน์สมมติฐานเกี่ยวกับตัวแปรอิสระที่เสนอ 
ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าความสะดวกและภาพลักษณ์ของแบรนด์มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมี
นัยส าคัญต่อการตัดสินใจซื้อทางออนไลน์ในมาร์เก็ตเพลส ช้อปปี้ ในขณะที่คุณภาพการบริการ ราคา 
ความน่าเชื่อถือ และคุณภาพข้อมูลไม่มีนัยส าคัญส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของออนไลน์ในตลาดช้อปปี้ ช้
อปปี้สามารถรักษาและประเมินผลได้ระดับความสะดวกและภาพลักษณ์ของแบรนด์ที่ดีอยู่แล้ว และ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ราคา ความไว้วางใจและคุณภาพข้อมูลอันเป็นความพยายามในการ
ปรับปรุงการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
 Quang Hung Le, Luu Thanh Tan Nguyen & Ngoc Tram Anh Pham (2019)  ศึ กษ า
เรื่องผลกระทบของคุณภาพการบริการของ Click and Collect ต่ออารมณ์ของลูกค้าและการตัดสินใจ
ซื้อ: กรณีศึกษาโลกมือถือในเวียดนาม มีจุดมุ่งหมายเพ่ือระบุปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อบริการ Click and Collect ผ่านตัวแปรสื่อกลางของอารมณ์ของลูกค้าที่ร้าน Mobile 
World ในโฮจิมินห์ซิตี้ การศึกษานี้ใช้การออกแบบการวิจัยวิธีผสมผสาน ข้อมูลถูกรวบรวมผ่าน
แบบสอบถามออนไลน์ที่กรอกด้วยตนเองซึ่งแจกจ่ายให้กับลูกค้า 316 รายที่เคยใช้บริการ Click and 
Collect ที่ร้าน Mobile World ในโฮจิมินห์ซิตี้ ประเทศเวียดนาม แบบจ าลองทางทฤษฎีได้รับการ
ทดสอบผ่านการวิเคราะห์การถดถอยแบบสองขั้นตอน (แบบจ าลอง PATH) ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ เช่น ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน การเอาใจใส่ การจับ
ต้องได้ และอารมณ์ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อทางออนไลน์และรับผลิตภัณฑ์โดยตรงที่ร้าน Mobile 
World ในโฮจิมินห์ซิตี้ การตอบสนองและความมั่นใจมีผลกระทบเชิงบวกอย่างมากต่ออารมณ์ของลูกค้า 
ดังนั้นปัจจัยเหล่านี้ควรได้รับการพิจารณาและแก้ไขเม่ือด าเนินการบริการหลายช่องทาง  



30 

 Steven Pratama Susanto & Melkyory Andronicus (2021) การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ และการส่งเสริมการขายต่อการตัดสินใจ
ซื้อของ PT. Unikitz Bersatu Group สาขาเมดาน การวิจัยประเภทนี้เป็นการวิจัยเชิงอธิบาย ประชากร
ที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคือผู้บริโภคทั้งหมดที่ซื้อสินค้าที่บริษัทในปี 2563 จ านวน 2,319 ราย เนื่องจากมี
ประชากรจ านวนมาก เทคนิคการสุ่มตัวอย่างจะลดลงโดยใช้สูตรสโลวินที่มีระดับความทนทานต่อ
ข้อผิดพลาด 10% เพ่ือให้มีผู้ตอบแบบสอบถาม 96 คน ในการศึกษาซึ่งจะแจกพร้อมแบบสอบถามวัด
ด้วยสเกลลิเคิร์ต การวิเคราะห์ข้อมูลใช้การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณการวิเคราะห์และค่าสัมประสิทธิ์การ
ตัดสินใจตลอดจนการทดสอบพร้อมกันและการทดสอบบางส่วน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการ 
คุณภาพสินค้า และการส่งเสริมการขายบางส่วนหรือพร้อมกันมีผลเชิงบวกและมีนัยส าคัญในการ
ตัดสินใจซื้อที่ PT. Unikitz Bersatu Group สาขาเมดาน ขึ้นอยู่กับผลการศึกษาครั้งนี้จะมีผลกระทบต่อ
การจัดการต่อไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ ปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้น ปรับปรุงการส่งเสริม 
 สรุปได้ว่า จากที่ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องจะเห็นได้ว่าการขนส่งเอกชนเข้ามามีบทบาทส าคัญ
ต่อการด าเนินชีวิตในปัจจุบัน เนื่องจากความเคยชินในการใช้บริการขนส่งช่วงสถานการณ์โควิด -19                  
ซึ่งช่วยลดความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นได้ ส่งผลให้ปริมาณการใช้บริการขนส่งเอกชนมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น                 
จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจึงพบว่าคุณภาพการให้บริการมักส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ 
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บทท่ี 3 

วิธดี ำเนิน กำรวิจัย 
 

การศึกษาค้นคว้าอิสระ “ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
บริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” มีเนื้อหาและสาระส าคัญในการด าเนินการตามล าดับ
ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

3.1  การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  3.1.1  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
    ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ทั้ง 
16 อ าเภอ โดยมีจ านวนทั้งหมด 820,417 คน (ข้อมูลจากสถิติประชากรทางการทะเบียนราษฎร ส านัก
บริหารการทะเบียน กรมการปกครอง ข้อมูล ณ เดือนธันวาคม 2565)  
  3.1.2  กลุ่มตัวอย่างการวิจัย 
    กลุ่มตัวอย่างของการวิจัย ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จาก
ทั้ง 16 อ าเภอ โดยขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยจากการค านวณสูตร Taro Yamane (ณัฐกิตติ์ ศรี
ปัญญาวิชญ์, 2559, น.14-15) ดังนี้ 
i 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

  
  ก าหนดให้ n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนของการเลือกตัวอย่างที่ยอมรับได้ 
 
 

 ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ต้องการระดับความเชื่อมั่นที่  95% ฉะนั้น จึงยอมให้เกิดความ
คลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอย่างได้ร้อยละ 5 = 0.05 ดังนั้น จึงแทนค่าขนาดตัวอย่างได้ ดังนี้ 
 
 

𝑛 =
820,417

1 + 820,417𝑥(0.05)2
 

 
                                                                          𝑛 = 399.99 
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 จากการค านวณได้ขนาดตัวขั้นต่ าส าหรับการศึกษาเท่ากับ 399.99 คน ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาด
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้จ านวน 400 คน  
 3.1.3  การสุ่มตัวอย่าง 
  ผู้วิจัยสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น (Probability sampling) ด้วยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างอย่างง่าย (Simple random sampling) โดยเลือกเก็บข้อมูลจากผู้ที่เคยใช้บริการ ซึ่งเป็นการ
สุ่มตัวอย่างโดยถือว่าทุกหน่วยมีโอกาสจะถูกเลือกเท่า ๆ กัน ดังนี้ โดยมีรายละเอียดตามตารางที่ 3.1  
(รุ่งทิพย์ นิลพัท, 2561, น.54) 
 

   จ านวนตัวอย่างแต่ละกลุ่ม  =  จ านวนตัวอย่างทั้งหมด X จ านวนประชากรแต่ละกลุ่ม 
                                                                    จ านวนประชากรทั้งหมด 
 
3.2 เครื่องมือที่ ใช้ ในกำรวิจัย 
  3.2.1  ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่
ก าหนดไว้ โดยผู้วิจัยประยุกต์จากข้อมูลที่ได้จากเอกสาร ต ารา   งานวิจัยที่  เกี่ยวข้องและขอรับค าปรึกษา
จากอาจารย์ที่ปรึกษา แนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แนวคิดด้านคุณภาพการบริการและแนวคิดด้านการ
ตัดสินใจ มีรายละเอียดในการสร้างแบบสอบถามซึ่งสามารถแบ ่  งเป็น 3 ส่วน ดังนี้  
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปด้านปัจจัยส่วนบุคคล ได้  แก่ เพศ อ  ายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้  ส่วนบุคคล เป็นลักษณะค าถามแบบปลายเปิด ให้เลือกตอบได้เพียงข้อเดียว 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับ  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน ดังนี้                  
ด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ 
และด้านความเอาใจใส่ เป็นลักษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
  ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับกระบวนการตัดสิ  นใจใช้บริการ ซึ่งประกอบด้วย                 
การรับรู้ถึงความต้องการ การสืบค้นข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจใช้บริการ และความรู้สึก
ภายหลังการใช้บริการ เป็นลักษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
 แบบสอบถามในส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 มีเกณฑ์การสร้างแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลการศึกษาครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามโดยให้คะแนนน้ าหนัก และเป็นระดับการวัดข้อมูลแบบอัตรา
ภาคชั้น ซึ่งเป็นหน่วยวัดที่แสดงถึงระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน ใน  ระดับความคิดที่  เห็นด้วยมากที่  สุดไปจนถึงระดับความคิดที่  
ไม่เห็นด้วย น้อยที ่สุด โดยเป็นลักษณะแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ใช้เกณฑ์น้ าหนักและมาตรา
ส่วนประมาณค่า (สุจิตรา เอ่ียมส าอางค์, 2561) ประกอบด้วย 
    5 คะแนน หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
    4 คะแนน หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
    3 คะแนน หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
    2 คะแนน หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
    1 คะแนน หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 



33 

  ผู้วิจัยด าเนินการ  วิเคราะห์  ข้อมูลโดยใช้  โปรแกรมส าเร็จรูป โดยน าผลคะแนนเฉลี่ยมา
เปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ก าหนด ไว้ดังนี้ 
 ความกว้างของอันตรภาคชั้น (I)     = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด (R)  
                  จ านวนชั้น  

         = 
5−1

5
 

         = 0.8  
 ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลลัพธ์ของข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาค
ชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและให้ค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงคะแนน ดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  4.21 – 5.00 หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  3.41 – 4.20 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
  คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  2.61 – 3.40 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  1.81 – 2.60 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
  คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่  1.00 – 1.80 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 3.2.2  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยด าเนินการสร้างเครื่องโดยมีล าดับขั้นตอนดังนี้ 
  3.2.2.1  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบ
ความถูกต้องเหมาะสมและความครอบคลุมเนื้อหาของข้อค าถาม  
  3.2.2.2  ผู้วิจัยน าเครื่องมือที่ผ่านการปรับปรุงแก้ไขจากอาจารย์ที่ปรึกษาเสนอต่อ
ผู้ เชี่ยวชาญ โดยก าหนดเกณฑ์ผู้ เชี่ยวชาญมีคุณสมบัติวุฒิการศึกษาระดับปริญญาเอก และมี
ประสบการณ์ในสาขาที่เกี่ยวข้อง จ านวน 3 ท่าน เพ่ือพิจารณาตรวจสอบคุณภาพด้านความตรงตาม
เนื้อหา (Content Validity) และน ามาวิเคราะห์หาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถาม (Index of 
Item Objective Congruence: IOC) (รุ่งทิพย์ นิลพัท, 2561) ดัชนีความสอดคล้องที่ค านวณได้ ที่มีค่า
ตั้งแต่ค่า 0.51 – 1.00 ระหว่างข้อค าถามถึงจุดประสงค์ของการวัดโดยมีระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ ประกอบด้วย 3 ระดับ คือ 
   +1  เมื่อข้อค าถามนั้นสอดคล้อง 
     0  เมื่อไม่แน่ใจ  
    -1  เมื่อข้อค าถามนั้นไมส่อดคล้อง 
 หลังจากนั้นแล้วน าผลคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้องโดย  
แทนค่าในสูตร ดังนี้ 

𝐼𝑂𝐶 =
∑𝑅

𝑛
 

 

 ก าหนดให้ 
      IOC  หมายถึง ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ 
      ∑𝑅  หมายถึง  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
      n   หมายถึง จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
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  3.2.2.3  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะผู้เชี่ยวชาญ
แล้ว น าไปทดลอง (Try – Out) กับกลุ่มตัวอย่างอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่ตัวอย่างการวิจัย จ านวน 30 ชุด และน ามา
วิเคราะห์หาค่าความเที่ยง (Reliability) โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (𝛼 - Coefficient)  
ครอน  บาค (Cronbach) โดยคัดเลือก  ข้อค าถาม  ที่มีค่าสัมประสิทธิ์  แอลฟา (𝛼 - Coefficient) ตั้งแต่ 
0.70 ขึ้น  ไป ซึ่งถือว่าข้อค าถามนั้นมีความเชื่อถือ และสามารถใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ได้ (ลัดดาวัลย์ เพชรโรจน์ และอัจฉรา ช านิประศาสน์, 2545)  
  3.2.2.4  น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพตามขั้นตอนแล้วจัดท าเป็นฉบับ
สมบูรณ์เสนออาจารย์ที่ปรึกษาแล้วน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
เพ่ือน ามาวิเคราะหต์ามวัตถุประสงค์ในการวิจัยต่อไป 
 
3.3 กำรเก็บรวบ รวม ข้อมลู 
 3.3.1 การศึก  ษาครั้งนี้  เป็นการ  วิจัยเชิงส ารวจในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีการเก็บ
รวบรวม ข้อมูลเพื่อการวิจัย  ในครั้งนี ้จาก 2 แหล่ง ได้แก่ 
  3.3.1.1  แหล่งข้อมูล ปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการ ตอบแบบสอบถาม
จ านวน 400 ชุด ของประชาชน ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่เคยใช้บริการขนส่งเอกชน 
  3.3.1.2  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลที่มี
การเก็บรวบรวมไว้แล้วทั้งจากหน่วยงานของรัฐและเอกชน ได้แก่ บทความ วิทยานิพนธ์ เอกสารเผยแพร่ 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต และวารสารต่าง ๆ 
 3.3.2 ขอความอนุเคราะห์จากส านักงานบัณฑิตศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ออกหนังสือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับตัวอย่างที่ใช้                    
ในการวิจัย 
 3.3.3 น าแบบสอบถาม พร้อมหนังสือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับประชากรที่
ใช้ ในการวิจัยเพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 3.3.4 ก าหนดวันเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ทั้งนี้ได้
อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับการตอบแบบสอบถาม และรอรับแบบสอบถามกลับคืนจากตัวอย่างที่ใช้  ใน 
การวิจัย ตรวจสอบความถูก ต้อง และขอเก็บข้อมูลใหม่ในกรณีที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน 
 
3.4 วิธีกำรวิเครำะห์ ข้อมูล 
 ผู้วิจัยท าการประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยด าเนินการวิเคราะห์ ดังนี้  
 3.4.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นการวิเคราะห์  ข้อมูล
โดยต้องใช้สถิติ  เชิงพรรณนาวิเคราะห์ เพ่ือ  ต้องการอธิบาย  หรือบรรยายถึงลักษณะ  ข้อมูลที่  เก็บรวบรวม
มาได้ โดยแปลงข้อมูล ดิบให้อยู่ในรูปที่ สามารถเข้าใจและแปรผลให้เข้าใจได้ง่าย ผู้วิจัยใช้  สถิตินี้ ในการหา
ค่าข้อมูลเบื้องต้นและข้อมูลพฤติกรรมการเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน ประกอบด้วย  สถิติค่าคะแนนเฉลี่ย 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าสถิติร้อยละ (Percent) และค่าความถี่ 
(Frequency) (ศิริรัตน์ ญาณปรีชา, 2563, น.50) 
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  3.4.2 การวิเคราะห ์สถิติ เชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
   3.4.2.1 Independent Sample (t-test) เป็นการทดสอบ สมมติฐาน เกี่ยวกับ
ความแตกต่างของลักษณะประชากร 2 กลุ่ม ที่เป็นอิสระต่อกัน ผลลัพธ์จะแสดงเป็นค่า Sig (Significant) 
เป็นนัยส าคัญ  ทางสถิติ ถ้า Sig น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน ตัวแเปรต้  นที่แตกต่างกันมีผล
ต่อตัวแปรตามแตกต่างกัน แตถ่้า Sig มากกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธ  สมมติฐาน ตัวแปรต้นที่แตกต่างกัน
ไม่มีผลต่อตัวแปรตามที่แตกต่างกัน ใช้เพื่อเปรียบเทียบข้อแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ  
   3.4.2.2 การวิเคราะห์ความ  แปรปรวนทางเดียว (One-way Ana  lysis of 
Variance ANOVA) เป็นการทดสอบ  สมมติฐาน  ความแตกต่างของลักษณะประชากรมากว่า 2 กลุ่ม               
ขึ้นไป ผลลัพธ์จะแสดงเป็นค่า Sig (Significant) เป็นนัยส าคัญ  ทางสถิติ ถ้า Sig น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรับสมมติฐาน ตัวแเปรต้  นที่แตกต่างกันมีผลต่อตัวแปรตามแตกต่างกัน แต่ถ้า Sig มากกว่า 0.05 
แสดงว่า ปฏิเสธ  สมมติฐาน ตัวแปรต้นที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อตัวแปรตามที่แตกต่างกัน ใช้เพ่ือ
เปรียบเทียบข้อแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ เป็นต้น  
   3.4.2.3 การวิเคราะห์สถิติการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ใช้ทดสอบอิทธิพลระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัวกับตัวแปรตาม เพ่ือศึกษาว่ามีตัวแปรอิสระ
ตัวใดบ้างท่ีมีอิทธิพลหรือไม่มีอิทธิพลกัน ในรูปแบบของสมการ ดังนี้  
     สมการในรูปของประชากร 
 

 𝑌 = 𝛽0 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 +⋯+ 𝛽𝑘𝑋𝑘 + 𝜀 
 

     สมการในรูปของตัวอย่าง   
 

                  𝑌 = 𝑏0 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 +⋯+ 𝑏𝑘𝑋𝑘 + 𝑒 
 

     สมการท านายผล (สมการพยากรณ์) 
 

                  𝑌̂ = 𝑏0 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 +⋯+ 𝑏𝑘𝑋𝑘 
 โดยที่ 
   Xi = เป็นค่าของตัวแปรอิสระแต่ละตัว (จะใช้สัญลักษณ์ Xi ส าหรับค่าที่ได้จากตัวอย่าง
และส าหรับค่าประมาณหรือตัวท านาย 
   Y = เป็นค่าของตัวแปรตาม (จะใช้สัญลักษณ์ y ส าหรับค่าที่ได้จากตัวอย่าง และใช้ค่า 
Y hat ส าหรับค่าประมาณหรือตัวท านาย 
   K = คือ จ านวนตัวแปรอิสระในสมการถดถอย 
   𝛽0 = คือ ค่าคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย (จะใช้สัญลักษณ์ b0 ส าหรับค่าที่ได้
จาก ตัวอย่าง และ ส าหรับค่าประมาณหรือตัวท านาย) โดยที่ 𝛽0 หรือ b0 จะเป็นจุดตัด (Intercept) 
แกน Y ของสมการ 
   𝛽𝑖 = คือ ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) ของตัวแปรอิสระ Xi  
แต่ละตัว (จะใช้สัญลักษณ์ bi ส าหรับค่าที่ได้จากตัวอย่าง และส าหรับค่าประมาณหรือตัวท านาย) โดยที่ 
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𝛽𝑖 หรือ bi จะแสดงอัตราการเปลี่ยนแปลงของค่า Xi ต่อค่า y ดังนี้ คือ ถ้าค่า Xi เปลี่ยนไป 1 หน่วย  
จะท าให้ค่า y เปลี่ยนไป bi หน่วย  
       𝜀 = คือ ค่าความคลาดเคลื่อน (Error or Residual) ระหว่างค่า Y และค่า y hat (จะใช้ 
สัญลักษณ์ e ส าหรับค่าท่ีได้จากตัวอย่าง) 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
จากการวิจัยเรื่อง “ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิaทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

บริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” โดยมีวัตถุประสงค์การวิจัยดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัย
ด้านคุณภาพการบริการที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการ
ขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (2) เพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน                 
ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัย                
ส่วนบุคคล ในบทนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
และผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
 
4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส าหรับการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้แทนตัวแปร และ
ค่าสถิติ รวมถึงก าหนดความหมายของสัญลักษณ์ที่ใช้แทนตัวแปรและค่าสถิติ เพ่ือให้การน าเสนอผล  
การวิเคราะห์ข้อมูลมีความเข้าใจตรงกันเก่ียวกับสัญลักษณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้ 

สัญลักษณ์ ความหมาย 
𝑋 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean)  

S.D. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
t-value ค่าสถิติทดสอบซึ่งมีการแจกแจงแบบ t  

Sig. ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (significance) 
SE ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  
b ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ  
B ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเป็นรายองค์ประกอบ (Standardized 

Solution)  
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .10 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
*** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
r ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน 
R ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
R2 ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 
A สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ 
B ความน่าเชื่อถือ 
C การตอบสนองความต้องการ 
D การให้ความมั่นใจ 
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สัญลักษณ์ ความหมาย 
E ความเอาใจใส่ 
F การรับรู้ถึงความต้องการ 
G การสืบค้นข้อมูล 
H การประเมินทางเลือก 
I การตัดสินใจใช้บริการ 
J ความรู้สึกภายหลังการใช้บริการ 

Service คุณภาพการบริการ 
Decision การตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

4.2 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลการวิเคราะห์ข้ อมูลการศึกษาวิจัย  
แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ผลการทดสอบค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของข้อมูลโดยใช้เครื่องมือ 
Cronbach's alpha และ IOC (index of item objective congruence) เป็นวิธีการให้ผู้ เชี่ยวชาญ
ตรวจความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล โดยค านวณหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
  ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย  (𝑋̅) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย (𝑋̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
  ตอนที่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ เครื่องมือการวิ เคราะห์ เชิงถดถอย 
Regression analysis และการทดสอบเชิงสถิติโดยใช้ t-test กับ ANOVA 
 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตอนที ่1 ผลการทดสอบค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) ของข้อมูล 
   การตรวจสอบด้วยวิธี Cronbach’s Alpha 
   การสร้างกรอบแนวความคิดในการวิจัย ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสารและ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง การเข้าร่วมสังเกตการณ์ การออกเก็บข้อมูลภาคสนาม โดยใช้วิธีสร้างกรอบเนื้อหา
โดยการ ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท าการตรวจสอบความน่าเชื่อมั่น (Reliability) ของเครื่องมือ
แบบสอบถาม แล้วน าผลที่ได้มาค านวณหาค่าความเชื่อมั่นด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha) โดยใช้สูตรหาค่า Coefficient Alpha ค่า α ที่ได้จะแสดงถึงความคงที่ของ
แบบสอบถาม โดยมีค่าอยู่ระหว่าง 0 กับ 1 (0 ≤ α ≤1) ถ้าค่าใกล้เคียงกับ 1 มากแสดงถึงค่าความ
เชื่อมั่นที่สูง สามารถน าแบบสอบถามไปให้เก็บข้อมูลได้โดยก าหนดระดับนัยส าคัญที่ 0.5 หรือความ
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เชื่อมั่นสถิติที่ 95% และใช้เกณฑ์ยอมรับที่ค่ามากกว่า 0.70 เพ่ือแสดงว่าแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น
เพียงพอ โดยสูตรที่ใช้ดังนี้                   

                                      = 












 −
− 2ts

2
is11n

n  

    เมื่อ              =  ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบทดสอบ 
                 n     = จ านวนข้อของแบบทดสอบ 

                2iS   =  ความแปรปรวนของแบบทดสอบรายข้อ 

           2tS    =  ความแปรปรวนของแบบทดสอบทั้งฉบับ 

 
ตารางท่ี 4.1 แสดงค่า Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถาม 

Cronbach's Alpha N 
0.936 30 

จากตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha ของค าถามนั้นมีค่าความ
เชื่อมั่น (α) เท่ากับ 0.936 แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือในการใช้เก็บข้อมูลงานวิจัย 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่า Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถามแยกตามประเภทหัวข้อค าถาม 

หัวข้อ Cronbach's Alpha N 
ด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้                    0.842 30 
ด้านความน่าเชื่อถือ 0.856 30 
ด้านการตอบสนองความต้องการ                    0.847 30 
ด้านการให้ความม่ันใจ                    0.850 30 
ด้านความเอาใจใส่                    0.905 30 
ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุเอกชน 0.901 30 

จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha ของค าถาม หัวข้อความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการมีค่าความเชื่อมั่น (α) เท่ากับ 0.963 แสดงให้เห็นว่า
แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือในการใช้เก็บข้อมูลงานวิจัย  และหัวข้อความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัย
ตัดสินใจมีค่าความเชื่อมั่น (α) เท่ากับ 0.901 แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือในการใช้
เก็บข้อมูลงานวิจัยโดยสรุปทุกหัวข้อจึงมีความน่าเชื่อถือในการมาด าเนินงานวิจัย                     

การตรวจสอบด้วยวิธี IOC 
การวิเคราะห์เครื่องมือ (แบบสอบถาม) โดยวิธีที่ให้ผู้เชี่ยวชาญท าการตรวจสอบ

แบบสอบถามการวิจัย IOC (index of item objective congruence) นั้นเป็นวิธีวัดค่าความเที่ยงตรง
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แบบสอบถาม หรือค่าความสอดคล้องระหว่างค าถามกับวัตถุประสงค์และเนื้อหาแล้วจึงประเมินผ่าน
เครื่องมือ ดังนี้ 
 ให้คะแนน +1  ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
 ให้คะแนน 0    ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
 ให้คะแนน -1   ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
 แล้วน าผลคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 
 

  สูตรหาค่า IOC      =   
𝑅

𝑁
 

 

  ก าหนดให้  
   IOC      =  ความสอดคล้องระหว่างวัตถุประสงค์กับแบบทดสอบ 
   R      =  ผลรวมของคะแนนการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญ 
   N        =  จ านวนกรรมการผู้เชี่ยวชาญ 

เกณฑ์ 
  1. ข้อค าถามที่มีค่า IOC 0.50-1.00 ถือว่ามีค่าคามเที่ยงตรงใช้ได้ 
  2. ข้อค าถามที่มีค่า IOC  ต่ ากว่า 0.50 ถือว่ามีค่าความเท่ียงตรงใช้ไม่ได้ 

แบบสอบถามที่ ใช้ ในงานวิจัยครั้ งนี้ ได้ท าการทดสอบค่าความเที่ยงตรงของ
แบบสอบถาม  โดยการก าหนดให้น าแบบสอบถามไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่านพิจารณา ซึ่งมี
รายนามดังต่อไปนี้ (ภาคผนวก ค หนังสือขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบถาม) 

 1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พุทธิวัต สิงห์ดง คณะบริหารธรุกิจ หัวหน้าสาขาวิชาธุรกิจ
ระหว่างประเทศและโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

2. ดร.ณฐมน บัวพรมมี คณะบริหารธรุกิจ สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี 

3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุคนธ์ทิพย์ วงศ์พันธ์ คณะบริหารธรุกิจ สาขาวิชาระบบ
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

 โดยผลของการหาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ได้ค่าความเที่ยงตรงของข้อค าถาม
ทุกข้ออยู่ระหว่าง 0.67 -1.0 ซึ่งถือว่าเป็นค่าคะแนนที่อยู่ในเกณฑ์และมีความสอดคล้องเหมาะสม 

ตอนที่ 2 ผลวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
โดยค านวณหาค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
แบ่งตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 161 40.25 
หญิง 239 59.75 

รวม 400 100 
จากตารางที่  4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา โดยแบ่งตามเพศ เป็นเพศหญิง จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.75 และเพศชาย 
จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

แบ่งตามช่วงอายุ 
อายุ จ านวน ร้อยละ 

20 - 25 ปี 100 25.00 
26 - 30 ปี 136 34.00 
31 - 35 ปี 44 11.00 
36 - 40 ปี 42 10.50 
41 - 45 ปี 44 11.00 
46 ปี ขึ้นไป 34 8.50 

รวม 400 100 
จากตารางที่  4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ตามช่วงอายุเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยเป็นไปดังต่อไปนี้ อายุ 26 - 30 ปี จ านวน 
136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาอายุ 20 - 25 ปี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00                     
อายุ 31 - 35 ปี จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 อายุ 41 - 45 ปี จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.00 อายุ 36 - 40 ปี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 และ อายุ 46 ปี ขึ้นไป จ านวน 34 คน   
คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

แบ่งตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 156 39.00 
ปริญญาตรี 214 53.50 
สูงกว่าปริญญาตรี 30 7.50 

รวม 400 100 
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จากตารางที่  4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยแบ่งตามระดับการศึกษาโดยเรียงจากมากไปหาน้อย ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50 รองลงมา ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.00 และสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

แบ่งจากประกอบอาชีพ 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ข้าราชการ 60 15.00 
พนักงานบริษัทเอกชน 246 61.50 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 30 7.50 
รับจ้าง/เกษตรกร 25 6.25 
นักเรียน/นักศึกษา 27 6.75 
อ่ืน ๆ 12 3.00 

รวม 400 100 
จากตารางที่  4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา โดยแบ่งจากประกอบอาชีพโดยเรียงจากมากไปหาน้อย อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 รองลงมาอาชีพข้าราชการ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 
อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 27 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 อาชีพรับจ้าง/เกษตรกร จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 และอาชีพอ่ืน ๆ 
นั้น เช่น โปรแกรมเมอร์ ว่างงาน เป็นต้น จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00  ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.7 ตารางแสดงจ านวนและร้อยของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

แบ่งตามรายได ้
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 35 8.75 
10,001 – 20,000 บาท 181 45.25 
20,001 – 30,000 บาท 103 25.75 
30,001 - 40,000 บาท 36 9.00 
40,001 - 50,000 บาท 31 7.75 
มากกว่า 50,001 บาท ขึ้นไป 14 3.50 

รวม 400 100 
จากตารางที่  4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา โดยแบ่งจากรายได้โดยเรียงจากมากไปหาน้อย รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 
20,000 บาท จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.25 รองลงมา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 -                   
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30,000 บาท จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.75 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท 
จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ากว่า 10,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.75  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001 - 50,000 บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75 และ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 50,001 บาท ขึ้นไปจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดับ 
  ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย (𝑋̅) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.)  
 
ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้ 

       บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
สิ่งท่ีสัมผัสจับต้องได้     
1. พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 4.19 0.88 มาก 
2. พนักงานมีความเต็มใจและพร้อมที่จะให้บริการ 4.31 0.83 มากที่สุด 
3. สถานที่ให้บริการ สะอาด ได้มาตรฐาน 4.21 0.79 มากที่สุด 
4. สถานที่ให้บริการมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น 
   ปากกา ซอง กล่องพัสดุ กาว และเทปใส เป็นต้น 

4.19 0.92 มาก 

รวมสิ่งท่ีสัมผัสจับต้องได้  4.23 0.74 มากที่สุด 
ความน่าเชื่อถือ    
5.  พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องแม่นย าและครบถ้วน 4.32 0.81 มากที่สุด 
6.  พนักงานมีความรู้ สามารถให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้ 4.34 0.83 มากที่สุด 
7.  พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความซื่อสัตย์ จริงใจและให้เกียรติ 4.31 0.83 มากที่สุด 
8.  มีการเปิด – ปิด ให้บริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ 4.33 0.86 มากที่สุด 
รวมความน่าเชื่อถือ 4.32 0.74 มากที่สุด 
การตอบสนองความต้องการ    
9. การบริการรวดเร็ว เสร็จตามเวลาที่ก าหนด 4.27 0.82 มากที่สุด 
10. พนักงานมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ลูกค้า  4.24 0.88 มากที่สุด 
11. พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ดี 4.18 0.87 มาก 
12. พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 4.12 0.91 มาก 
รวมการตอบสนองความต้องการ 4.20 0.79 มาก 
การให้ความม่ันใจ    
13. พนักงานมีมารยาทและใช้ถ้อยค าที่สุภาพกับลูกค้า 4.29 0.89 มากที่สุด 
14. การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนของบริษัท 4.30 0.81 มากที่สุด 
15. บริษัทมีการรับประกัน การให้บริการขนส่งพัสดุของลูกค้า 4.17 0.93 มาก 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้ 
       บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
16. มาตรฐานการให้บริการเป็นที่ยอมรับของลูกค้า 4.30 0.81 มากที่สุด 
รวมการให้ความม่ันใจ 4.27 0.77 มากที่สุด 
ความเอาใจใส่    
17. บริษัทถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่ง 4.23 0.86 มากที่สุด 
18. พนักงานให้บริการอย่างเป็นมิตร มีความสุภาพอ่อนโยน 4.24 0.85 มากที่สุด 
19. พนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะด้วยความเต็มใจ 4.20 0.90 มาก 
20. พนักงานดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน 4.23 0.90 มากที่สุด 
รวมความเอาใจใส่ 4.23 0.82 มากที่สุด 

ภาพรวมคุณภาพการบริการ 4.25 0.77 มากที่สุด 
จากตารางที่ 4.8 พบว่า ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิด เห็นอยู่ ในระดับมากที่ สุ ด  ( 𝑥̅ =  4. 25 )  ทั้ งนี้ เ มื่ อ พิจารณาเรี ยงจากค่ า เฉลี่ ยมาก 
ไปน้อย กลุ่มตัวอย่างมีความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.32) โดยพนักงานมีความรู้ สามารถ
ให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้ รองลงมาด้านการให้ความมั่นใจ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (𝑋̅ = 4.27) โดยการให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนของบริษัท ด้านความเอาใจใส่ มีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.23) โดยพนักงานดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียม
กัน ด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (𝑋̅ = 4.23) โดยพนักงานมีความเต็ม
ใจและพร้อมที่จะให้บริการ และด้านการตอบสนองความต้องการ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
(𝑋̅ = 4.20) โดยการบริการรวดเร็ว เสร็จตามเวลาที่ก าหนด ตามล าดับ ส าหรับข้อที่มีระดับความคิดเห็น
ต่ าสุดได้แก่ พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 

ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย (𝑋̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 
       ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

การตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1.  ท่านคาดว่าจะได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ 
     อย่างครบถ้วน ถูกต้อง 

4.26 0.84 มากที่สุด 

2.  ท่านคาดว่าจะได้รับการให้บริการที่มีความหลากหลาย 
     และทันสมัย 

4.29 0.78 มากที่สุด 

3  ก่อนเลือกใช้บริการท่านได้หาข้อมูลจากแหล่งอ่ืน ๆ  
    เช่น Facebook Internet เป็นต้น 

4.21 0.85 มากที่สุด 

4  ก่อนเลือกใช้บริการท่านสอบถามข้อมูลจากบุคคลที่เคย 
    ใช้บริการมาก่อน 

4.22 0.86 มากที่สุด 

5.  ท่านมีการเปรียบเทียบการให้บริการของขนส่งเอกชน 
     แต่ละบริษัท 

4.31 0.88 มากที่สุด 

6.  ท่านมีการเปรียบเทียบราคาของขนส่งเอกชนแต่ละบริษัท 4.27 0.89 มากที่สุด 
7.  ท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะเห็นว่าบริการที่น่าสนใจ 4.36 0.92 มากที่สุด 
8.  ท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะมีบุคคลรอบข้างแนะน ามา 4.07 0.99 มาก 
9.  ท่านมีความยินดีที่จะใช้บริการขนส่งเอกชนอีกในครั้งถัดไป 4.31 0.80 มากที่สุด 
10.  ท่านมีแนวโน้มจะแนะน าบริการต่อบุคคลอื่น 4.18 0.93 มาก 

ภาพรวมการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 4.23 0.71 มากที่สุด 
จากตารางที่ 4.9 พบว่า ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่ง

เอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
(𝑋̅ = 4.23) ทั้งนี้เมื่อพิจารณาเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยรายข้อได้ดังนี้ ท่านตัดสินใจใช้บริการ
เพราะเห็นว่าบริการที่น่าสนใจ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.36) ท่านมีการ
เปรียบเทียบการให้บริการของขนส่งเอกชนแต่ละบริษัท มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด                 
(𝑋̅ = 4.31) ท่านมีความยินดีที่จะใช้บริการขนส่งเอกชนอีกในครั้งถัดไป มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มากที่สุด (𝑋̅ = 4.31) ท่านคาดว่าจะได้รับการให้บริการที่มีความหลากหลายและทันสมัย มีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.29) ท่านมีการเปรียบเทียบราคาของขนส่งเอกชนแต่ละบริษัทมี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.27) ท่านคาดว่าจะได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ
อย่างครบถ้วนถูกต้อง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.26) ก่อนเลือกใช้บริการท่าน
สอบถามข้อมูลจากบุคคลที่เคยใช้บริการมาก่อน มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.22) 
ก่อนเลือกใช้บริการท่านได้หาข้อมูลจากแหล่งอ่ืน ๆ เช่น Facebook Internet เป็นต้น มีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.21) ท่านมีแนวโน้มจะแนะน าบริการต่อบุคคลอ่ืน มีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (𝑋̅ = 4.18) และท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะมีบุคคลรอบข้างแนะน ามา มีระดับ
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (𝑋̅ = 4.07) ตามล าดับ  
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ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้เครื่องมือการวิเคราะห์เชิงถดถอย Regression 
analysis และการทดสอบเชิงสถิติโดยใช้ t-test กับ ANOVA 

ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ดังนี้  

สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชนในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกต่างกัน 

H0: ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนใน
มุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไม่แตกต่างกัน 

 H1: ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนใน
มุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.10 ตารางแสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 

        แห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. t Sig 
ชาย 161 4.27 0.66 0.590 0.653 
หญิง 239 4.23 0.74   

จากตารางที่ 4.10 พบว่าจากการทดสอบ t-test ของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามเพศของการ
ตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีค่า 0.653  แสดงให้เห็นว่า
ปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามเพศไมม่ีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 4.11 ตารางแสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน

แห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามช่วงอายุ 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig 

Between Groups 1.927 5 .385 .763 .577 
Within Groups 198.911 394 .505   

Total 200.838 399    
จากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่า จากการทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้เครื่องมือทางสถิติ 

ANOVA พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามช่วงอายุของการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่ง
หนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยามีค่า Sig เท่ากับ 0.577 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามช่วง
อายุไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.12 ตารางแสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน
แห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Between Groups 0.895 2 .448 .889 .412 
Within Groups 199.943 397 .504   

Total 200.838 399    
จากตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่า จากการทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้เครื่องมือทางสถิติ 

Anova พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามระดับการศึกษาของการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน
แห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยามีค่า Sig เท่ากับ 0.412  แสดงให้เห็นว่าปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนก
ตามระดับการศึกษาไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
ตารางท่ี 4.13 ตารางแสดงผล ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนที่มีต่อ

การตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนก
ตามอาชีพ 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

Between Groups 4.153 5 .831 1.664 .142 
Within Groups 196.685 394 .499   

Total 200.838 399    
จากตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นว่า จากการทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้เครื่องมือทางสถิติ 

ANOVA พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามอาชีพของการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีค่า Sig เท่ากับ 0.142  แสดงให้เห็นว่าปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามอาชีพ
ไมม่ีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
ตารางที่ 4.14  ตารางแสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน

แห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในด้านของปัจจัยส่วนบุคคล จ าแนกตามรายได ้
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares df Mean Square F Sig 

Between Groups 3.754 5 .751 1.501 .188 
Within Groups 197.084 394 .500   

Total 200.838 399    
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จากตารางที่ 4.14 แสดงให้เห็นว่า จากการทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้เครื่องมือทางสถิติ 
ANOVA พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามรายรับของการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่ง
หนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีค่า Sig เท่ากับ 0.188  แสดงให้เห็นว่าปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตาม
รายรับไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัท
ขนส่งเอกชนในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.15 แสดงตัวแบบที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
     ต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .736a .542 .536 .48302 
 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ตัวก าหนด (R Square) ซึ่งแสดงอิทธิพลของ 
ปัจจัยคุณภาพการบริการทั้งหมดต่อตัวแปรตาม เท่ากับ 0.542 หมายถึงว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการที่
ได้จากการจัดกลุ่มการวิเคราะห์ปัจจัยสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตาม หรือการตัดสินใจ
ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาได้ร้อยละ 54.2 ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 
45.8 นั้นเกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ 
 
ตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนที่มตี่อการตัดสินใจใช้ 
     บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งตามปัจจัยคุณภาพการบริการ 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

Regression 108.915 5 21.783 93.366 .000b 
Residual 91.923 394 .233   
Total 200.838 399    
จากตารางที่ 4.16 แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ในด้านปัจจัยคุณภาพการบริการมีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมพบว่า มีปัจจัยคุณภาพการบริการอย่างน้อยหนึ่ง
ปัจจัยที่มีอิทธิพลการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งนี้ผลการศึกษาวิจัยดังกล่าวข้างต้นพบว่าสอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนใน
มุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
ตารางท่ี 4.17 การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้ 
       บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

Coefficientsa 

ปัจจัยด้าน 
ลักษณะงาน 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

ค่าคงที่ 1.173 .149  7.853 .000   
สิ่งที่สัมผัสจับต้อง
ได ้

.183 .069 .190 2.632 .009
* 

.222 4.504 

ความน่าเชื่อถือ .123 .076 .128 1.618 .107 .187 5.359 
การตอบสนอง
ความต้องการ 

.200 .087 .223 2.292 .022
* 

.123 8.147 

การให้ความมั่นใจ .248 .099 .267 2.509 .013
* 

.102 9.764 

ความเอาใจใส่ -.030 .085 -.034 -.349 .728 .120 8.343 
* มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

จากตารางที่ 4.17 ผลวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์ความถดถอย 
เชิงเส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้  ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ และด้านการให้ความมั่นใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือและด้านความเอาใจใส่ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่ง
หนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีค่า Tolerance อยู่ระหว่าง .102 - .222 ซึ่งมีค่ามากกว่า .200 
และค่า VIF อยู่ระหว่าง 4.504 – 9.764 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 เป็นไปตามเกณฑ์ของ กัลยา วานิชย์บัญชา 
(2555) แสดงให้ทราบว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง โดยเขียนความสัมพันธ์ในรูปแบบ
สมการพยากรณ์ ดังนี้ 

𝑌 = 1.173 + 0.183𝑋1 + 0.123𝑋2 + 0.200𝑋3 + 0.248𝑋4 − 0.030𝑋5 
 ทั้งนี้สามารถแสดงรายละเอียดดังภาพที่ 4.1 ดังนี้ 
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ภาพที่ 4.1  ผลวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานด้านคุณภาพการบริการต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัท

ขนส่งเอกชน 
 โดยสรุปพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลมีการทดสอบสมมติฐานในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยสรุปผลการวิเคราะห์ได้ดังต่อไปนี้  
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานตัวแปรส่วนบุคคลด้วยเครื่องมือทางสถิติ  

ตัวแปรส่วนบุคคล Sig  
เพศ 0.653  
อายุ 0.577  
ระดับการศึกษา 0.412  
อาชีพ 0.142  
รายได้เฉลี่ย/เดือน 0.188  

 จากตารางที่ 4.18 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรด้านปัจจัยส่วนบุคคลที่ยอมรับสมมติฐานว่า ไม่มีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  
 
 
 

สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ 

ความน่าเชื่อถือ 

การตอบสนองความ
ต้องการ 

การตัดสินใจใช้บริการ 
บริษัทขนส่งเอกชน 

R2 = 0.542 

การให้ความมั่นใจ 

ความเอาใจใส่ 

 = + 0.223 
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ตารางที่ 4.19 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานตัวแปรส่วนบุคคลด้วยเครื่องมือทางสถิติตัวแปรหัวข้อ
คุณภาพการบริการต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ***มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
จากตารางที่ 4.19 ตัวแปรในหัวข้อคุณภาพการให้บริการมีตัวแปรที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
มี ตัวแปรดังต่อไปนี้ ปัจจัยด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้  ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ และปัจจัย
ด้านการให้ความมั่นใจ ปัจจัยที่ส่งผลมาที่สุดต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนคือปัจจัยด้าน
การให้ความมั่นใจมีค่า 0.267 รองลงมาคือปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ มีค่า 0.223 และ
ปัจจัยสุดท้ายคือปัจจัยด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้มีค่า 0.190 

 
ตารางท่ี 4.20 สรุปผลการทดสอบงานวิจัย จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
                      ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย                                  ผลการทดสอบ 
1.  เพศแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ   ปฏิเสธสมมติฐาน 
 บริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  sig > .05 
 ไมแ่ตกต่างกัน       t = 0.590 
2.  อายุแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ   ปฏิเสธสมมติฐาน 
 บริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   sig > .05 
 ไมแ่ตกต่างกัน       F = 0.763                              

3.  ระดับการศึกษาแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 บริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   sig > .05 
 ไมแ่ตกต่างกัน       F = 0.889 
4.  อาชีพแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ   ปฏิเสธสมมติฐาน 
  บริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   sig > .05 
 ไมแ่ตกต่างกัน                              F = 1.664                                      
5. รายได้ส่วนบุคคลแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 บริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  sig > .05 
 ไมแ่ตกต่างกัน                                            F = 1.501               

ตัวแปร B Sig 
สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ 0.190 0.009*** 
ความน่าเชื่อถือ 0.128 0.107 
การตอบสนองความต้องการ 0.223 0.022** 
การให้ความมั่นใจ 0.267 0.013*** 
ความเอาใจใส่ -0.034 0.728 
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 จากตารางที่ 4.20 พบว่า ผลการวิเคราะห์โดยการเปรียบเทียบความแตกต่างด้านปัจจัยส่วน
บุคคล จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกันในทุกด้าน 
เนื่องจากมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H1 กล่าวคือ ปัจจัยส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.21 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน โดยวิธีการวิเคราะห์สมการถดถอย (MRA) โดยรวม 

ตัวแปรอิสระ β มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
บริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 
1. ด้านคุณภาพการบริการ   
   1.1 สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ .190 ✓ 
   1.2 ความน่าเชื่อถือ .128 - 
   1.3 การตอบสนองความต้องการ .223 ✓ 
   1.4 การให้ความม่ันใจ .267 ✓ 
   1.5 ความเอาใจใส่ -.034 - 

-    แทนค่า ปฏิเสธสมมติฐาน 

✓  แทนค่า ยอมรับสมมติฐาน           
 จากตารางที่ 4.21 พบว่าผลการทดสอบสมมติฐานโดยรวมพบว่า คุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่
สัมผัสจับต้องได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ และด้านการให้ความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
     จากการวิจัยเรื่อง “ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
บริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” มีวัตถุประสงค์การวิจัยดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่ง
เอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (2) เพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน ในมุมมอง
ของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ผู้วิจัย
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Taro Yamane (1973) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น                  
400 ตัวอย่าง ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผู้วิจัยน าเสนอสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ  
ไดด้ังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม การวิเคราะห์ปัจจัยส่วน
บุคคล พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.75 มีอายุระหว่าง 26 - 30 ปี ร้อยละ 34.00 อยู่ใน
ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 53.50 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 61.50 รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 45.25 
 5.1.2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างโดยภาพรวมมีระดับ
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.25)  เมื่อพิจารณาเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย พบว่าส่วน
ใหญ่กลุ่มตัวอย่างด้านความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.32) โดยเชื่อถือว่าพนักงานมีความรู้ 
ความสามารถให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้ รองลงมาด้านการให้ความมั่นใจ มีระดับความคิดเห็นอยู่
ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.27) โดยมั่นใจว่าการให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนของบริษัท ด้านความเอาใจ
ใส่ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.23) โดยพนักงานดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละราย
อย่างเท่าเทียมกัน ด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.23) โดย
พนักงานมีความเต็มใจและพร้อมที่จะให้บริการ และด้านการตอบสนองความต้องการ มีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (𝑋̅ = 4.20) โดยการบริการรวดเร็ว เสร็จตามเวลาที่ก าหนด ตามล าดับ ส าหรับ
ข้อที่มีระดับความคิดเห็นต่ าสุดได้แก่ พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 
 5.1.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า กลุ่มตัวอย่างโดยภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ ในระดับมากที่สุด  
(𝑋̅ = 4.23) เมื่อพิจารณาเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย รายข้อได้ดังนี้ ท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะเห็น
ว่าบริการที่น่าสนใจ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.36) ท่านมีการเปรียบเทียบการ
ให้บริการของขนส่งเอกชนแต่ละบริษัท มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.31) ท่านมี
ความยินดีที่จะใช้บริการขนส่งเอกชนอีกในครั้งถัดไป มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  
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(𝑋̅ = 4.31) ท่านคาดว่าจะได้รับการให้บริการที่มีความหลากหลายและทันสมัย มีระดับความคิดเห็นอยู่
ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.29) ท่านมีการเปรียบเทียบราคาของขนส่งเอกชนแต่ละบริษัทมีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.27) ท่านคาดว่าจะได้รับการตอบสนองต่อความต้องการอย่าง
ครบถ้วนถูกต้อง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.26) ก่อนเลือกใช้บริการท่านสอบถาม
ข้อมูลจากบุคคลที่เคยใช้บริการมาก่อน มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.22) ก่อน
เลือกใช้บริการท่านได้หาข้อมูลจากแหล่งอ่ืน ๆ เช่น Facebook Internet เป็นต้น มีระดับความคิดเห็น
อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.21) ท่านมีแนวโน้มจะแนะน าบริการต่อบุคคลอ่ืน มีระดับความคิดเห็นอยู่
ในระดับมาก (𝑋̅ = 4.18) และท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะมีบุคคลรอบข้างแนะน ามา มีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (𝑋̅ = 4.07) ตามล าดับ  
 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
   สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัท
ขนส่งเอกชนในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกต่างกัน 
   จากผลวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ มีค่า 
Sig เท่ากับ 0.653 ด้านอายุ มีค่า Sig เท่ากับ 0.577 ด้านระดับการศึกษา มีค่า Sig เท่ากับ 0.412                 
ด้านอาชีพ มีค่า Sig เท่ากับ 0.142 และด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีค่า Sig เท่ากับ 0.188 ซึ่งทุกด้านไม่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไมม่ีความสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1  
  สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชนในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
  จากผลวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ที่ได้จาก
การจัดกลุ่มการวิเคราะห์ปัจจัยสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตามหรือการตัดสินใจ ใช้
บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้ร้อยละ 54.2  ซึ่งมปีัจจัยคุณภาพการ
บริการอย่างน้อยมากกว่าหนึ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ ด้าน
การตอบสนองความต้องการ และด้านการให้ความมั่นใจ ซึ่งผลการศึกษาวิจัยจึงมีความสอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 การศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัยและข้อค้นพบต่าง ๆ ตามวัตถุประสงค์
ในการวิจัยซึ่งประกอบด้วย 
 5.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน  
ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชน ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 คุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน 
แสดงให้ทราบว่าการที่พนักงานมีความเต็มใจที่จะให้บริการ มีบุคลิกภาพที่ดี สถานที่ให้บริการสะอาด 
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และมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และสมพล 
ทุ่งหว้า (2562) ได้ศึกษาผลของคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ให้บริการขนส่ง 
พบว่า คุณภาพการบริการด้านสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการ
ที่มาใช้บริการ บริษัท เคอร์รี่ เอกซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด  
 คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่ง
เอกชน แสดงให้ทราบว่าการให้บริการที่รวดเร็ว กระตือรือร้น แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และพนักงานมี
จ านวนที่เพียงพอต่อการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรกมลวรรณ รักษา (2565) ได้ศึกษา
คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการรับรู้คุณค่าของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการ
สระว่ายน้ าสุนัข ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยที่ส าคัญสูงสุดที่ส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการาระว่ายน้ าสุนัขคือคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองของผู้บริโภคที่ได้รับจากการ 
เช่น การตอบสนองอย่างทันท่วงทีที่ผู้บริโภคต้องการ มีความกระตือรือร้นและเต็มใจที่จะให้บริการ  
เป็นต้น 
 คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนอย่าง 
แสดงให้ทราบว่ามีการให้บริการที่เป็นไปตามขั้นตอน ได้มาตรฐาน ใช้ถ้อยค าที่สุภาพ และมีการ
รับประกันการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รตีทิพย์ เสริมสิริมน (2560) ได้ศึกษาถึง
อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งมวลชนของลูกค้าบริษัท X 
จ ากัด ในเขตพ้ืนที่จังหวัดมหาสารคาม พบว่า คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ประกอบไปด้วย ด้านความ
เป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจและด้านการเข้าถึงจิตใจผู้อ่ืน 
ส่งผลต่อการใช้บริการขนส่งมวลชนของบริษัท X ในเขตพ้ืนที่จังหวัดมหาสารคาม 
 ส่วนคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและด้านความเอาใจใส่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการขนส่งเอกชนอย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2559) ได้
ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและความเอาใจใส่ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ในการศึกษากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุดทุกด้าน โดยเฉพาะ
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความมั่นใจ ในขณะเดียวกันด้านการให้ความมั่นใจมีค่าน้ าหนักมากที่สุด                    
( = 0.267) โดยมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ทั้งนี้ปัจจัยคุณภาพการบริ การโดยรวมสามารถอธิบายความแปรปรวนตัวแปรตามหรือการตัดสินใจ
ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้ร้อยละ 54.2 ซึ่งสอดคล้องกับ 
งานวิจัย ขนิษฐา สิทธาจารย์ (2562) ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ คุณภาพการบริการและความรับผิดชอบต่อ
สังคมท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ
มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร และธันยธร ติณภพ 
(2565) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการขนส่ง
เอกชนของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านรูปธรรม  
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ความไว้วางใจ และ การประกันคุณภาพ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนของผู้ขาย
สินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร จึงสรุปได้ว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมากกว่าหนึ่งปัจจัยส่งผล
ท าให้เกิดการตัดสินใจเลือกใช้บริการหรือกลับมาใช้บริการขนส่งเอกชนซ้ าอีกครั้งในอนาคต 
 5.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้
บริการขนส่งเอกชน ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 จากการศึกษา พบว่า ผลการวิเคราะห์โดยการเปรียบเทียบความแตกต่างด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกันในทุกด้าน เนื่องจาก
มีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 
กล่าวคือความแตกต่างด้านปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนใน
มุมมองของลู กค้ าที่ เ ลื อก ใช้บริ การขนส่ ง เอกชน แห่ งหนึ่ ง ในจั งหวั ดพระนครศรี อยุ ธ ย า  
ซึ่งอาจเกิดจากอัตราค่าบริการขนส่งเอกชนไม่ได้มีราคาที่สูงมากและมีสถานที่ตั้งที่ อยู่ในทุกแหล่งชุมชน
ทุกคนสามารถเข้ารับบริการได้ จึงท าให้ผลการวิเคราะห์ออกมาไม่แตกต่างกัน 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
1. ด้านนโยบายเนื่องจากในปัจจุบันมีการจ าหน่ายสินค้าและบริการผ่านช่องทาง

ออนไลน์มากขึ้น ท าให้ธุรกิจการให้บริการขนส่งเอกชนเข้ามามีบทบาทและได้รับโอกาสจากผู้ใช้บริการ
เพ่ิมมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง จึงควรก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการป้องกันความเสียหาย ตกหล่นและสูญหาย
ของสินค้าที่ผู้ใช้บริการน าเข้ามาใช้บริการอย่างรัดกุมและก าหนดเป็นแผนงานที่พนักงานทุกคนในองค์กร
ต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจที่จะใช้บริการกับบริษัท
ต่อไป 

2. ด้านการบริหาร บริษัทควรใส่ใจในการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของกลุ่มลูกค้าหรือกลุ่มธุรกิจที่พ่ึงพาการให้บริการของบริษัทขนส่งเอกชน เพ่ือให้เกิดการกลับมาใช้
บริการซ้ า โดยให้ความส าคัญกับความเร็วในการให้บริการ ความตรงเวลา ความเพียงพอของจ านวน
พนักงานที่ให้บริการ รวมไปถึงการสร้างความหลากหลายให้ลูกค้าสามารถเลือกใช้บริการได้ตามความ
ต้องการในราคาที่เหมาะสม  

3. ด้านวิชาการ ควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับ กลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการ รูปแบบการส่งสินค้าที่ลูกค้าเลือกใช้ การให้บริการขนส่ง และประเภทสินค้าที่ลูกค้าน าเข้ามาส่ง 
เพ่ือพัฒนาการใหบ้ริการเพิ่มเติมให้กับลูกค้า  

ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรศึกษาปัจจัยด้านอ่ืน ๆ เช่น ด้านประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านประสิทธิภาพ

ที่คาดหวัง ด้านการส่งมอบบริการที่มีประสิทธิภาพ เป็นต้นเพ่ือน ามาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ
ของบริษัทขนส่งเอกชนในอนาคตต่อไป 
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2. ควรศึกษารูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือเก็บข้อมูลเชิงลึกทั้งในมุมมองของ
ผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ ที่สามารถน ามาวางแผนน าเสนอกลยุทธ์ในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

3. การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาเฉพาะธุรกิจขนส่งเอกชนในพ้ืนที่จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเวลาหนึ่งเพียงเท่านั้น ดังนั้นจึงควรมีการศึกษาวิจัยใน
พ้ืนที่อ่ืน ช่วงเวลาอ่ืน เพ่ิมเติมเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายและสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามเพื่องานวิจัย 

เรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
บริษัทขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
ค าชี้แจง 

แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีต่อการตัดสินใจใช้
บริการขนส่งเอกชน ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่งเอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา                 
2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชน ในมุมมองของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่ง
เอกชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ทั้งนี้จะใช้ข้อมูลสรุปในภาพรวมเท่านั้น 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งข้อค าถามเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 

 ส่วนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป 
 ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
 ส่วนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
 

ทั้งนี้ การประเมินค่าข้อมูลส่วนที่ 2 และ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการและด้านการตัดสินใจ ก าหนดระดับความคิดเห็น ดังนี้  

 

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

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 

 
 
 
 
 

เลขที่แบบสอบถาม 
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ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่อง  ที่ตรงกับท่านมากที่สุด 
1. ปัจจุบันท่านอาศัยอยู่ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  อาศัยอยู่      ไม่ได้อาศัยอยู่  
2. ท่านเคยไปใช้บริการขนส่งเอกชน 
  เคย      ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่อง  ที่ตรงกับท่านมากที่สุด 
1. เพศ  
  ชาย      หญิง 

2. อายุ 
   20 – 25  ปี      26 - 30 ปี 
   31 – 35  ปี      36 - 40 ปี 
   41 – 45  ปี      46  ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา  
  ต่ ากว่าปริญญาตรี     ปริญญาตรี   
  สูงกว่าปริญญาตรี   

4. อาชีพ 
  ข้าราชการ      พนักงานบริษัทเอกชน 
  ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว     รับจ้าง/เกษตรกร 
  นักเรียน/นักศึกษา     อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 

5. รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคล 
  ต่ ากว่า 10,000 บาท     10,001 – 20,000 บาท 
  20,001 – 30,000 บาท    30,001 - 40,000 บาท 
  40,001 - 50,000 บาท    มากกว่า 50,001 บาท ขึ้นไป  
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับท่านมากท่ีสุด 

เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

 น
้อย

ที่ส
ุด 

สิ่งท่ีสัมผัสจับต้องได้ (Tangibility) 
1.  พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย      

2.  พนักงานมีความเต็มใจและพร้อมที่จะให้บริการ      

3.  สถานที่ให้บริการ สะอาด ได้มาตรฐาน      

4.  สถานที่ให้บริการมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น 
ปากกา ซอง กล่องพัสดุ กาว และเทปใส เป็นต้น      

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
1.  พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องแม่นย าและครบถ้วน      

2.  พนักงานมีความรู้ สามารถให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้      

3.  พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความซื่อสัตย์ จริงใจและให้เกียรติ      

4.  มีการเปิด – ปิด ให้บริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้ทราบ      

การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
1.  การบริการรวดเร็ว เสร็จตามเวลาที่ก าหนด      

2.  พนักงานมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ลูกค้า      

3.  พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ดี      

4.  พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า      
การให้ความม่ันใจ (Assurance) 
1.  พนักงานมีมารยาทและใช้ถ้อยค าที่สุภาพกับลูกค้า      

2.  การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนของบริษัท      

3.  บริษัทมีการรับประกัน การให้บริการขนส่งพัสดุของลูกค้า       

4.  มาตรฐานการให้บริการเป็นที่ยอมรับของลูกค้า      
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เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

 น
้อย

ที่ส
ุด 

ความเอาใจใส่ (Empathy) 
1.  บริษัทถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่ง      

2.  พนักงานให้บริการอย่างเป็นมิตร มีความสุภาพอ่อนโยน      

3.  พนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะด้วยความเต็มใจ      

4.  พนักงานดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน      

 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับท่านมากที่สุด  

เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

 น
้อย

ที่ส
ุด 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดเุอกชน      

1. ท่านคาดว่าจะได้รับการตอบสนองต่อความต้องการอย่างครบถ้วน 
ถูกต้อง      

2. ท่านคาดว่าจะได้รับการให้บริการทีม่ีความหลากหลายและ
ทันสมัย      

3. ก่อนเลือกใช้บริการท่านได้หาข้อมูลจากแหล่งอ่ืน ๆ เช่น 
Facebook Internet เป็นต้น      

4. ก่อนเลือกใช้บริการท่านสอบถามข้อมูลจากบุคคลที่เคยใช้
บริการมาก่อน      

5. ท่านมีการเปรียบเทียบการให้บริการของขนส่งเอกชนแต่ละบริษัท      

6. ท่านมีการเปรียบเทียบราคาของขนส่งเอกชนแต่ละบริษัท      

7. ท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะเห็นว่าบริการที่น่าสนใจ      

8. ท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะมีบุคคลรอบข้างแนะน ามา      

9. ท่านมีความยินดีที่จะใช้บริการขนส่งเอกชนอีกในครั้งถัดไป      

10. ท่านมีแนวโน้มจะแนะน าบริการต่อบุคคลอ่ืน      
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ภาคผนวก ข 
หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญ 
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ภาคผนวก ค 
ผลคะแนน (Index of Item Objective Congruence: IOC)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



73 

ตารางวเิคราะห์ความคิดเห็นผู้ทรงคุณวุฒิต่อแบบสอบถามในการหาประสิทธภิาพ (รวม 3 ท่าน) 
 

 

 

รายการ 
ประมาณค่าความคิดเห็นของ

ผู้ทรงคุณวุฒิ ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  ปัจจุบันทา่นอาศัยอยู่ในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 
1 1 1 1.00 ใช้ได ้

2.  ท่านเคยไปใช้บริการขนสง่เอกชน 1 1 1 1.00 ใช้ได ้
ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปด้านปจัจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 1 1 1 1.00 ใช้ได ้
2.  อายุ  1 1 0 0.67 ใช้ได ้
3.  ระดับการศึกษา  1 1 1 1.00 ใช้ได ้
4.  อาชีพ 1 1 1 1.00 ใช้ได ้
5.  รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคล 1 1 1 1.00 ใช้ได ้
ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บรกิาร 
สิ่งที่สัมผัสจบัต้องได ้
1.  พนักงานมบีุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสุภาพ 

สะอาด เรียบร้อย 
1 1 1 1.00 ใช้ได ้

2.  พนักงานมีความเต็มใจและพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

1 1 0 0.67 ใช้ได ้

3.  สถานที่ให้บริการ สะอาด ได้มาตรฐาน 1 1 1 1.00 ใช้ได ้
4.  สถานที่ให้บริการมีสิ่งอ านวยความสะดวก

ครบครัน เช่น ปากกา ซอง กลอ่งพัสดุ 
กาว และเทปใส เป็นตน้ 

1 1 1 1.00 ใช้ได ้

ความน่าเชื่อถือ 
1.  พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องแม่นย า

และครบถ้วน 
1 1 1 1.00 ใช้ได ้

2.  พนักงานมีความรู้ สามารถให้ค าแนะน า
และตอบค าถามได ้

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

3.  พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าดว้ยความ
ซื่อสัตย์ จริงใจและให้เกียรติ 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

4.  มีการเปิด – ปิด ให้บริการตรงตามเวลาที่
ได้แจ้งให้ทราบ 

1 1 1 1.00 ใช้ได ้
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การตอบสนองความต้องการ      
1.  การบริการรวดเร็ว เสร็จตามเวลาที่

ก าหนด 
1 1 1 1.00 ใช้ได ้

2.  พนักงานมีความกระตือรือร้นที่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้า 

1 1 1 1.00 ใช้ได ้

3.  พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ดี 1 1 1 1.00 ใช้ได ้
4.  พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ

ลูกค้า 
1 1 1 1.00 ใช้ได ้

การให้ความมั่นใจ      
1.  พนักงานมีมารยาทและใช้ถอ้ยค าที่สุภาพ

กับลูกค้า 
0 1 1 0.67 ใช้ได ้

2.  การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนของบริษัท 1 1 1 1.00 ใช้ได ้
3.  บริษัทมีการรับประกัน การให้บริการ

ขนส่งพัสดุของลูกค้า 
0 1 1 0.67 ใช้ได ้

4.  มาตรฐานการให้บริการเป็นที่ยอมรับของ
ลูกค้า 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

ความเอาใจใส่      
1.  บริษัทถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็น

เร่ืองส าคัญอย่างยิ่ง 
1 1 1 1.00 ใช้ได ้

2.  พนักงานให้บริการอย่างเปน็มิตร มีความ
สุภาพอ่อนโยน 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

3.  พนักงานยนิดีรับฟังความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะด้วยความเต็มใจ 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

4.  พนักงานดูแลและเอาใจใส่ลกูค้าแต่ละ
รายอย่างเท่าเทียมกัน 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบ้ริการ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุเอกชน 
1.  ท่านคาดวา่จะได้รับการตอบสนองต่อ

ความต้องการอย่างครบถ้วน ถูกต้อง 
1 1 1 1.00 ใช้ได ้

2.  ท่านคาดวา่จะได้รับการให้บริการที่มี
ความหลากหลายและทนัสมัย 

1 1 1 1.00 ใช้ได ้

3.  ก่อนเลือกใช้บริการท่านได้หาข้อมูลจาก
แหล่งอ่ืน ๆ เช่น Facebook Internet 
เป็นต้น 

1 1 1 1.00 ใช้ได ้

4.  ก่อนเลือกใช้บริการท่านสอบถามข้อมูล
จากบุคคลที่เคยใชบ้ริการมาก่อน 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้
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5.  ท่านมีการเปรียบเทียบการให้บริการของ
ขนส่งเอกชนแต่ละบริษัท 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

6.  ท่านมีการเปรียบเทียบราคาของขนส่ง
เอกชนแต่ละบริษัท 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

7.  ท่านตัดสนิใจใช้บริการเพราะเห็นว่า
บริการที่น่าสนใจ 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

8.  ท่านตัดสนิใจใช้บริการเพราะมีบุคคลรอบ
ข้างแนะน ามา 

1 1 1 1.00 ใช้ได ้

9.  ท่านมีความยนิดีที่จะใช้บริการขนส่ง
เอกชนอีกในคร้ังถัดไป 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้

10.  ท่านมีแนวโน้มจะแนะน าบริการต่อ
บุคคลอื่น 

0 1 1 0.67 ใช้ได ้
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ประวัติผู้เขียน 
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