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บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผู้วิจัยท าการก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการทดสอบ
แบบสอบถามกับทางตัวอย่างจ านวน 30 ชุด และมีการค านวณค่าของ Partial R2 เพ่ือประมาณขนาด
ตัวอย่างโดยใช้ซอฟต์แวร์ G * Power ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างข้ึนด้วยสูตรของ Cohen (1977)  และ
ได้ผ่านการตรวจสอบและรับรองโดยนักวิจัยหลายคน เพื่อก าหนดขนาดตัวอย่างให้ถูกต้อง และ
ทันสมัย (Howell, 2010 และนงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการประเมินตัวอย่างที่มีค่าขนาดอิทธิพล 

(Effect Size) เท่ากับ 0.25 ความน่าจะเป็นความคลาดเคลื่อนในการทดสอบหนึ่งประเภท (α) 
เท่ากับ 0.05 จ านวนของตัวแปรท านายที่เท่ากับ 4 ตัวแปรอิสระ ก าลังทดสอบ (1-ß) เท่ากับ 0.95 
(Cohen, 1962) จึงได้ขนาดกลุ่ม 129 คน และได้เก็บข้อมูลเพ่ิมเป็น 150 คน เพื่อป้องกันความ
ผิดพลาดในการเก็บข้อมูล และใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

ผลการศึกษาพบวาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลอย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก ปัจจัยด้านบริการ 
และปัจจัยด้านชื่อเสียง ส่วนปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านเอกลักษณ์ขององค์กร ไม่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  
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ABSTRACT 
 

 The objective of the study is to identify the factors affecting the decision-
making service of transport express in Bangkok and Perimeter. 

The studied samples are people who have the experience on using the 
transport express service in Bangkok and Perimeter.  The sample size is calculated by 
Partial R2 using G*Power, the program built based on formulation and theory of 
Cohen (1977). The program is tested and proved by several researchers (Howell,2010 
and Nonglak Viratchai,2555). The sample size is tested with the Effect size of 0.25 and 

the significance level of type 1 error (α) equal to 0.05. There are 4 independent 
variables with the power of test (1-ß) of 0.95 (Cohen,1962). The sample size of 129 
samples is suggested but is increased to 150 samples in order to prevent error in 
data collecting process. The samples are selected by Purposive sampling method. 
 The result of the studied at significance level of 0.05 shows that services and 
reputation affect the decision on choosing the transport express service in Bangkok 
and Perimeter while price and company’s identity do not affect the decision on 
choosing the transport express service in Bangkok and Perimeter. 
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ความรักและความปรารถนาโดยตลอดมา และขอขอบพระคุณสมาชิกในครอบครัว รวมถึงเพ่ือนทุก
ท่านที่คอยดูแลและเป็นก าลังใจจนท าให้งานวิจัยครั้งนี้ส าเร็จอย่างสมบูรณ์ได้ด้วยดีคุณค่าและ
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  ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง 
  เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ตารางที่ 4.18:  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  45 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ในยุคของประเทศไทยในยุค 4.0 ตลาดค้าปลีกในประเทศไทยเริ่มเติบโตอย่างน้อยร้อยละ 10 
- 20 ต่อปีโดยมีการขนส่งภายในประเทศรวมมูลค่า 20,000 ล้านบาท สิ่งส าคัญในการท าธุรกิจอี
คอมเมิร์ซในรูปแบบของการเติบโตของการค้าปลีกและค้าส่งในแต่ละปีที่มาจากการค้าออนไลน์
ก าลังขยายตัวอย่างรวดเร็ว เป็นผลให้ความต้องการพัสดุด่วนมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นเช่นกัน รวมถึงการส่ง
มอบสินค้าและพัสดุจ าเป็นต้องมีเครื่องมือที่ทันสมัย ระบบทั้งหมดส าหรับการกรอกเอกสารในการ
จัดส่งโดยอัตโนมัติเพ่ือช่วยลดความยุ่งยากในการค้นหาและป้อนข้อมูลที่อยู่ด้วยตัวเองเพ่ือใช้ส าหรับ
การสั่งซื้อซ้ าเพ่ือให้สามารถจัดส่งได้เร็วขึ้นในพ้ืนที่ครอบคลุมทุกความต้องการการจัดส่งของกลุ่มธุรกิจ
ต่างๆเช่น เช่น B2B (ธุรกิจกับธุรกิจ), B2C (ธุรกิจกับผู้บริโภค), B2G (ธุรกิจกับรัฐบาล) และรูปแบบ 
C2C (ผู้บริโภคสู่ผู้บริโภค) บนอินเทอร์เน็ตหรือการขายผลิตภัณฑ์อีคอมเมิร์ซ 

เมื่อศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้นโดยละเอียดพบว่ามูลค่าของอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย 
(รวมถึงมูลค่าการซื้อออนไลน์ของหน่วยงานภาครัฐ) มีแนวโน้มที่จะเติบโตอย่างก้าวกระโดดท าให้
ตลาดอีคอมเมิร์ซยังคงอยู่ มีเสน่ห์ และพึงปรารถนาที่จะลงทุนรวมถึงการเพ่ิมจ านวนการให้บริการ
อย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะอย่างยิ่งมูลค่าของอีคอมเมิร์ซในรูปแบบของ B2C ประเทศไทยก าลังเป็นผู้น า
ในธุรกิจอีคอมเมิร์ชของภูมิภาคนี้ โดยดูที่มูลค่าการเติบโตในปี 2561 ของตลาดอีคอมเมิร์ซการเติบโต 
8.76% จากปี 2560 ซึ่งมีมูลค่าหลายประเภทดังในภาพด้านล่าง 
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ภาพที่ 1.1: มูลค่า E-Commerce 
 

 
 

ทีม่า:  Electronic Transactions Development Agency (ETDA). (2562). รายงานผลการส ารวจ 
 มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ปี 2561. สืบค้นจาก  
 https://www.etda.or.th/publishing-detail/value-of-e-commerce-survey-in- 
 thailand-2018.html. 

 
การเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซในปี 2561 ที่ผ่านมามีมูลค่า 3.06 ล้านล้านบาทส่งผลให้

ธุรกิจโลจิสติกส์ขยายตัวตามล าดับส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการขนส่งและบทบาทเพ่ิมข้ึน
ส่งผลให้ บริษัท ขนส่งต่างประเทศในปัจจุบัน รูปแบบของการร่วมทุนและการเปิดสาขาในประเทศ
ไทยดงันั้นการอนุญาตให้ผู้ประกอบการขนส่งของไทยต้องปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ปัจจุบันด้วย
การยกระดับการให้บริการเพ่ือความสามารถในการแข่งขันของอุตสาหกรรมการขนส่งโลจิสติกส์ใน
ขณะนี้อาจกล่าวได้ว่า Extreme Red Ocean (การแข่งขันที่รุนแรง) เนื่องจากผู้ประกอบการหาง่ายมี
ผู้ให้บริการเพิ่มมากข้ึน แต่คุณภาพแตกต่างกันมาก ผู้ที่เห็นโอกาสเกิดใหม่โดยเฉพาะการมาถึงของ 
"Kerry Express" ท าให้นักลงทุนในประเทศไทยปรับตัวโดยเฉพาะ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด หรือ
ปตท. ซึ่งเป็นผู้ให้บริการจัดส่งพัสดุไปรษณีย์ที่ใหญ่ที่สุดในประเทศไทย มีการปรับเปลี่ยนไม่แตกต่าง
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จากผู้ประกอบการรายอื่นเช่นกัน ถือว่าเป็นยุคทองของธุรกิจการขนส่งเนื่องจากพฤติกรรมผู้บริโภค
เริ่ม 

การเปลี่ยนแปลงเดิมต้องซื้อผ่านร้านค้าเท่านั้น แต่ตอนนี้สามารถสั่งซื้อสินค้าออนไลน์หรือ
เพ่ิมอีคอมเมิร์ซเพ่ือเพ่ิมธุรกิจการขนส่งเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภคดังนั้นปัจจัยที่
ส าคัญคือการบริการจะต้องสอดคล้องกับความต้องการเสมอ ของลูกค้า 

ในปัจจุบันคาดว่าเศรษฐกิจไทยในปี 2562 จะเติบโตต่อเนื่อง ในปี 2562-2564 ซึ่งคาดว่าจะ
ค่อยๆขยายตัวในช่วง 2.5 - 4.0% ในปัจจุบันอัตราการเติบโตของเศรษฐกิจไทยยังคงโดดเด่น 
รูปลักษณ์ของนักลงทุนไทยและชาวต่างชาติจ านวนมากที่จะเข้าสู่การลงทุนทางธุรกิจในธุรกิจเพราะ
ประเทศไทยเองนั้นเป็นประเทศที่มีแรงงานฝีมือในแต่ละพ้ืนที่ ศูนย์วิจัยกสิกรไทยวันนี้ผู้ประกอบการ
ทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่เริ่มเข้าสู่ยุค E-commerce ส่งผลให้ตลาดส่งด่วนมีการแข่งขันสูงทั้งเก่า
และใหม่ แต่ก็ยังถือว่าเป็นตลาดใหม่ และมีการเติบโตจ านวนมากดังนั้นมันขึ้นอยู่กับว่าแต่ละผู้
ให้บริการจะวางต าแหน่งของพวกเขาอย่างไร เพ่ือให้ผู้ใช้มีความพึงพอใจกับบริการและกระจายค า
จนกว่าจะภักดีต่อบริการแม้ว่า บริษัท ขนส่งอ่ืน ๆ จะมีค่าขนส่งถูกกว่าผู้ให้บริการโลจิสติกส์ได้
กลายเป็นปัจจัยส าคัญในการท าให้ธุรกิจออนไลน์ท างานได้อย่างราบรื่น การเติบโตของธุรกิจขนส่งของ
แต่ละ บริษัท ดังแสดงในภาพที่ 1.2 

 
ภาพที่ 1.2: การเติบโตของธุรกิจการขนส่ง 
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ผู้ประกอบการขนาดเล็กและขนาดใหญ่ในประเทศไทยและต่างประเทศได้ร่วมกันโหวตให้กับ
ส่วนแบ่งการตลาดที่คาดว่าในอีก 3 ปีข้างหน้าจะมีมูลค่าถึง 14 พันล้านตัวเลือกในขณะนี้ดังนั้นไม่
เพียง แต่ "Thailand Post" เท่านั้นที่คุ้นเคยในเวลานี้ ประเทศไทยและประเทศในเกาหลีญี่ปุ่นไม่ว่า
จะเป็น Grap, Scoot Star, Kerry Express, SCG Express, Lala Move, Nim, Seng ฯลฯ ท าให้
ตลาดหนักข้ึน ส าหรับธุรกิจจัดส่งพัสดุด่วนดังนั้นจึงไม่แปลกท่ีจะมีผู้เล่นใหม่บริการใหม่และการพัฒนา
ที่รวดเร็วในช่วงเช้าและเย็นเป็นจุดขายเพ่ือดึงดูดลูกค้าตลาดไปรษณีย์ไทยแบ่งออกเป็นวันนี้พัสดุได้
เพ่ิมจ านวนผู้ใช้และกลายเป็น รายได้หลักของการโพสต์ไทยที่มีจุดแข็ง จ านวนพนักงานปฏิบัติหน้าที่
ท าความรู้จักกับผู้อยู่อาศัยในประเทศไทย ท าความเข้าใจกับพื้นท่ีให้บริการมากข้ึนในราคาท่ีเป็นมิตร
ด้วยการเปิดสาขามากกว่า 1,300 สาขานัตตีต์บุรณทวีกวางวลัยรัตน์ในแง่ธุรกิจหากเปรียบเทียบจะ
เห็นได้ว่า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีขนาดใหญ่กว่า บริษัท เคอร์รี่เอ็กซ์เพรส จ ากัด 10 ครั้ง ทั้ง
สอง บริษัท ต่างก็เติบโตขึ้นด้วยกัน เนื่องจากท้ังสอง บริษัท อยู่ในตลาดที่ก าลังเติบโตในขณะที่
ไปรษณีย์ไทยมีสาขามากกว่า Kerry Express ถึง 23 เท่าและมีตู้ไปรษณีย์รวม 28,776 ตู้ แต่มีอัตรา
การเติบโตของรายได้ใกล้เคียงกัน อาจเป็นเพราะ Kerry Express มีระบบการรวบรวมปลายทาง และ
โทรยืนยันก่อนส่งมอบนั่นเป็นอีกทางเลือกหนึ่งส าหรับผู้ใช้ แต่ในทางกลับกันการใช้บริการไปรษณีย์
ผลิตภัณฑ์จ านวนน้อยน้ าหนักไม่มากต้องการรวดเร็วประหยัดค่าจัดส่งนอกจากนี้ส่วนหนึ่งของรายได้
จะถูกส่งไป รัฐเพื่อการพัฒนาประเทศ ส่งผลให้ประสิทธิภาพการขนส่งสินค้าทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของ POI ในช่วงครึ่งปีแรกของปี 2560 มีรายได้ 10,687 ล้านบาทเติบโต 18% จาก
ช่วงเดียวกันของปี 2559 เนื่องจากการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ ในประเทศไทยที่ท าการไปรษณีย์
ยังคงถือหุ้น 55% ของส่วนแบ่งตลาดอีคอมเมิร์ซทั้งหมดโดยมีมูลค่ารวมกว่า 27.2 พันล้านบาท ใน
ต่างจังหวัดตลาดที่ท าการไปรษณีย์ในประเทศไทยถือครองมากกว่า 70% เส้นรอบวงประมาณ 40% 
(ธนาคารไทยพาณิชย์, 2560) 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาราคาท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล 

1.2.2 เพ่ือศึกษาการบริการลูกค้าที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.2.3 เพ่ือศึกษาชื่อเสียง และความเอกลักษณ์องค์กรที่มสี่งต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
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1.3 ขอบเขตกำรวิจัย  
งานวิจัยนี้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งด่วน ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลโดยเลือกใช้ปัจจัยด้านราคาในกระบวนการคือการบริการลูกค้าและปัจจัยด้านภาพแบ่ง
ออกเป็น 2 ปัจจัยคือ 1. ชื่อเสียง 2. เอกลักษณ์ขององค์กร ประชากรในงานวิจัยนี้คือประชากรทั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ช่วงเวลาเก็บข้อมูลตั้งแต่เดือนพฤษภาคม - มิถุนายน 2562 

 
1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

คาดว่าจะได้ประโยชน์จากการวิจัยครั้งนี้โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็นดังนี้ 
1.4.1 ได้ทราบถึงราคาทีส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
1.4.2 ได้ทราบถึงการบริการลูกค้าทีส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
1.4.3 ได้ทราบถึงชื่อเสียง และเอกลักษณ์ขององค์กรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่ง

เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
1.4.4 ผู้ที่สนใจสามารถใช้ข้อมูลการวิจัยนี้น าไปประกอบเพ่ือตัดสินใจเกี่ยวกับการเลือกใช้

บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

1.5ค ำนิยำมเฉพำะ 
1.5.1 การตัดสินใจเลือกใช้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการเลือกใช้บริการโดยใช้การตัดสินใจ

เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส โดยพิจารณาจากกระบวนการตัดสินใจทั้งด้านจิตใจและพฤติกรรม
ทางร่างกายที่เกิดขึ้นในช่วงระยะเวลาหนึ่งสาเหตุการซื้อและพฤติกรรมการใช้บริการเพื่อซื้อ 

1.5.2 การขนส่งเอ็กซ์เพรส หมายถึง การขนส่งสินค้า ไปยังลูกค้า ที่มีความรวดเร็ว สะดวก 
และปลอดภัย 

1.5.3 ราคา หมายถึง ค่าขนส่งสินค้า เมื่อเทียบกับระยะทางในการจัดส่ง 
1.5.4 การบริการ หมายถึง การที่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 

ประกอบด้วยการให้บริการรับขนส่งสินค้า (Transportation Provider) การบรรจุสินค้า (Packing)  
การให้บริการขนส่งต่อเนื่องหลายรูปแบบ (Multimodal Transport) เป็นต้น 

1.5.5 ความปลอดภัย หมายถึง สินค้าท่ีลูกค้าส่ง จะต้องไม่มีความเสียหายเกิดขึ้น 
1.5.6 ชื่อเสียง หมายถึง การมีชื่อเสียงของบริษัทขนส่งเอ็กซ์เพรส ความมั่นคงของบริษัท 

ความซื่อสัตย์ในการให้บริการ และความเป็นที่ไว้วางใจ  การมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสังคมของทาง
บริษัท 
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1.5.7 เอกลักษณ์ขององค์กร หมายถึงสภาพทั่วไปของบริษัท เช่น ความมั่นคงของบริษัท
ขนส่ง ความน่าเชื่อถือ การมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสังคมของบริษัท ความซื่อสัตย์ในการให้บริการ
และเป็นที่ไว้วางใจ 



บทที่ 2 
การทบทวนวรณกรรม 

 
2.1 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นหาจากบทความทางวิชาการ งานวิจัย เอกสาร และสื่อต่างๆ เพ่ือน ามา
เป็นข้อมูลประกอบในการก าหนดสมมติฐานงานวิจัยและออกแบบเครื่องมืองานวิจัย ดังนั้นผู้วิจัยจึง
น าเสนอการทบทวนงานวรรณกรรมและงานวิจัยในหัวข้อดังต่อไปนี้ 
 2.1.1 ประวัติความเป็นมาของ BEST Inc. 
 2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับราคา 
 2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการลูกค้า 
 2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณ์องค์กร 
 2.1.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจของผู้บริโภค 
 2.1.1 ประวัติความเป็นมาของ BEST Inc. 
 เบสท์ เอ็กเพรส (Best Express) เป็นธุรกิจในเครือ เบสท์ กรุ๊ป ก่อตั้งโดย Mr. Johnny 
Chou อดีตรองประธาน Google ประเทศจีน ด้วยทุนจดทะเบียนกว่า 183 ล้านเหรียญดอลล่าร์
สหรัฐฯ 
 ปัจจุบัน เบสท์ กรุ๊ป ได้รับการการันตีความส าเร็จด้วยรางวัลต่างๆมากมาย อาทิ รางวัลระบบ
จัดการคลังสินค้าอันดับ 1 ของจีน, ผู้ด าเนินธุรกิจการขนส่งโลจิสติกส์ขนาดใหญ่เป็นอันดับที่ 2 ของ
จีน เป็นต้น 
 ขณะเดียวกัน เบสท์ กรุ๊ป ได้กล้าวเข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์นิวยอร์ก หรือ NYSE เป็นทีเรียบร้อย 
ซึ่งปัจจุบันมีผู้ร่วมลงทุนกว่า 20 บริษัทชั้นน าในจีน ทั้งผู้น าด้าน E-Commerce อย่าง Alibaba, 
บริษทัขนส่งโลจิสติกส์รายใหญ่อย่าง Cainiao และบริษัทผู้ผลิตชิ้นส่วนอิเล็กทรอนิกส์รายใหญ่อย่าง 
Foxconn เป็นต้น 
 ด้าน เบสท์ เอ็กเพรส ก็มีจุดให้บริการขนส่งเอ็กเพรสในจีนมากกว่า 25,000 แห่งครอบคลุม
ทั่วประเทศทุกมณฑลของจีน โดยมีคลังสินค้าแบบคลาวน์มากกว่า 330 แห่ง ครอบคลุมพ้ืนที่กว่า 170 
เมือง มีพนักงานเต็มเวลากว่า 10,000 คน มีศูนย์ปฏิบัติการมากกว่า 100 แห่ง มีพ้ืนที่กระจายสินค้า
และคลังมากกว่า 1 ล้านตารางเมตร 
 เมื่อต้นเดือนมกราคม เบสท์ กรุ๊ป ได้เข้ามาตั้งบริษัทในประเทศไทยอย่างเป็นทางการในนาม 
Best Express Thailand ภายในระยะเวลา 4 เดือน มีผู้สนใจร่วมลงทุนที่พร้อมเติบโตไปกับเรา
จ านวน หลายร้อยราย ทุกจังหวัดทั่วประเทศ การเติบโตอย่างก้าวกระโดดในครั้งนี้ เกินกว่าที่
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คาดการณ์ไว้ เพื่อรองรับธุรกิจของบริษัทที่ก าลังขยายตัวมากข้ึน ปัจจุบัน เรามีช้อปมากกว่า 500 ช้อป
ทั่วประเทศ มีพาร์ทเนอร์มากกว่า 80 สาขา 
 โดยจะมุ่งเน้นให้บริการคลังสินค้าและกระจายรูปแบบซัพพลายเชนที่มีประสิทธิภาพการ
จัดการทรัพยากรการขนส่งและการกระจายสินค้าให้แก่องค์กรต่างๆ เพ่ือเสริมสร้างระบบโลจิสติกส์
อัจฉริยะในอาเซียน ทั้งยังมุ่งหวังพัฒนาธุรกิจน าเข้า-ส่งออกของประเทศไทยอีกด้วย 
 2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับราคา 
 ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรรม
สินค้าอุปโภคและบริโภคท่ัวไป เพราะมีทั้งผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ (Tangible Product) และผลิตภัณฑ์
ที่จับต้องไม่ได้ (Intangible Product) เป็นสินค้าและบริการที่น าเสนอต่อลูกค้าหรือตลาด กลยุทธ์
การตลาดที่น ามาใช้กับธุรกิจการบริการจ าเป็นที่จะต้องจัดให้มีส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่าง
จากการตลาดโดยทั่วไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจที่มีการต้อนรับขับสู้ (Hospitality) เป็นหัวใจหลักใน
การท าธุรกิจ (วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์, 2559) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) กล่าวว่า ราคา (Price) คือ จ านวนเงินหรือสิ่งอื่นๆ ที่มีความ
จ าเป็นต้องจ่ายเพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์ หรือหมายถึงคุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน
(Cost) ของลูกค้าผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์กับราคา (Price)ก่อน
การตัดสินใจซื้อถ้าคุณค่าของผลิตภัณฑ์มีค่าสูงกว่าราคา ดังนั้นการก าหนดราคาต้องค านึงถึงคุณค่า
ของผลิตภัณฑ์ต้นทุนสินค้า การแข่งขันในตลาด และปัจจัยอ่ืนๆ เข้ามาประกอบด้วย โดยนโยบายและ
กลยุทธ์ด้านราคา มีดังต่อไปนี้ 
  1) นโยบายการให้ส่วนลดและส่วนยอมให้ (Discount and Allowances) คือส่วนที่
ลดให้จากราคาที่ก าหนดไว้ในรายการเพื่อให้ผู้ซื้อกระท าหน้าที่ทางการตลาดบางอย่างที่เป็นประโยชน์
ต่อผู้ขาย เช่น ส่วนลดปริมาณ ส่วนลดการค้า ส่วนลดเงินสด และส่วนลดตามฤดูกาล เป็นต้น โดย
ส่วนลดปริมาณ (Quantity Discount) เป็นจ านวนเงินที่ผู้ขายยอมให้ผู้ซื้อหักออกจากราคาท่ีก าหนด
ไว้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือกระตุ้นให้ผู้ซื้อๆ ในประมาณที่มากข้ึน หรือซื้อจากผู้ขายเพียงแหล่งเดียว
หลักเกณฑ์การให้ส่วนลดจะคิดจากยอดเงินหรือปริมาณที่สั่งซื้อก็ได้ 
  2) นโยบายราคาเดียว (One Price Policy) เป็นการที่ผู้ผลิตคิดราคาสินค้าชนิดหนึ่ง
ส าหรับผู้ซื้อทุกรายในราคาเดียวกันภายใต้สถานการณ์ท่ีเหมือนกัน นโยบายราคาเดียวไม่ได้
หมายความว่า ราคาที่ตั้งไว้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ แต่ราคาที่ตั้งไว้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา
ที่ต้องการ ซึ่งเมื่อเปลี่ยนแล้วก็ต้องยึดหลักการคิดดังกล่าว กับผู้ซื้อทุกรายเหมือนกัน 
  3) นโยบายหลายราคา (Variable Price Policy) เป็นวิธีการตั้งราคาสินค้าที่ไม่ได้
ก าหนดไว้แน่นอนตายตัว ราคาสินค้าท่ีคิดกับผู้ซื้อแต่ละรายจะไม่เท่ากัน ส าหรับสินค้าอย่างเดียวกัน
เพราะขึ้นอยู่กับการต่อรองของผู้ซื้อแต่ละราย 
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  4) นโยบายแนวระดับราคา (Price Lining Policy) เป็นนโยบายการก าหนดราคา
สินค้าท่ีจ าหน่ายไว้หลายระดับราคาส าหรับคุณภาพสินค้าที่แตกต่างกันภายในสายผลิตภัณฑ์ 
 อัปษรศรี ม่วงคง (2552) กล่าวว่า ราคา (Price) จ านวนเงินหรือสิ่งอื่นๆ ที่มีความจ าเป็นต้อง
จ่ายเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือคุณค่าในรูปของตัวเงินเป็นต้นทุนของลูกค้า ผู้บริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับราคา ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาผู้บริโภคก็จะ
ตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผู้ขายจึงต้องค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกค้า ต้องพิจารณาการยอมรับของ
ลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์นั้น รวมถึงต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายที่
เกี่ยวข้องจากการซื้อสินค้าและบริการและด้านการแข่งขัน 
 เสรี วงษ์มณฑา (2542, หน้า 11) กล่าวว่า ราคา (Price) ราคามีอิทธิพลต์อพฤติกรรมการซื้อ
ก็ต่อเมื่อผู้บริโภคท าการประเมินทางเลือก และท าการตัดสินใจ โดยปกติผู้บริโภคชอบผลิตภัณฑ์ราคา
ต่ า นักการตลาดจึงควรคิดราคาน้อยลดต่นทุนการซื้อหรือท าให้ผู้บริโภคตัดสินใจด้วยลักษณะอ่ืนๆ
ส าหรับการตัดสินใจอ ย่างกว้างขวางผู้บริโภคมักพิจารณารายละเอียด โดยถือเป็นอย่างหนึ่งใน
ลักษณะทั้งหลายที่เกี่ยวข้องส าหรับสินค้าฟุ่มเฟือย ราคาสูงไม่ท าให้การซื้อลดน้อยลง นอกจากนี้ ราคา
ยังเป็นเครื่องประเมินคุณค่าของผู้บริโภคซึ่งก็ติดตามด้วยการซื้อ 
 ไพศาล เกษมพิพัฒน์กุล (2557) กล่าวว่า เนื่องจากปัจจุบันมีการแข่งขันทางการตลาด
ค่อนข้างรุนแรงและแรงกดดันในการสร้างก าไรให้เพ่ิมสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท าให้ปัจจัยด้าน “ราคา”
เป็นเสมือนทางออกที่ส าคัญของนักการตลาดเพ่ือสร้างผลก าไรควบคู่ไปกับการสร้างยอดขายให้กับ
องค์กร และการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและรักษาความได้เปรียบของการแข่งขันผู้บริหาร
การตลาดจึงจ าเป็นต้องเข้าใจแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ราคา รวมทั้งต้องรู้จักวิธีการจัดการราคาท่ีมี
ประสิทธิภาพเพ่ือผลก าไรขององค์กร ถึงแม้ว่าจะดูเหมือนว่าอ านาจการตัดสินใจซื้อหรือไม่จะอยู่ในมือ
ของผู้บริโภค ดังนั้นธุรกิจจึงต้องให้ความส าคัญแก่ลูกค้า เพ่ือสร้างแนวทางที่จะเสนอสินค้าหรือบริการ
ที่จะสร้างผลก าไรสูงสุด ซึ่งจ าเป็นที่จะต้องเข้าใจว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับคุณค่าใดของสินค้าหรือ
บริการที่ธุรกิจจะต้องน าเสนอ นอกจากธุรกิจจะต้องเข้าใจในการประเมินคุณค่าทางเศรษฐศาสตร์แล้ว
ยังต้องมองออกไป ยังปัจจัยที่ผลักดันให้ซื้อสินค้าที่ราคาสินค้าต่างๆ กัน การแบ่งส่วนตลาดของลูกค้า
โดยใช้ปัจจัยของราคาและคุณค่าจะช่วยให้ธุรกิจออกแบบนโยบายด้านราคา นโยบายด้านสินค้า
นโยบายการสื่อความคุ้มค่า และกลยุทธ์การขายสินค้าให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มตลาดที่เป็นตลาด
เป้าหมายของธุรกิจ 
 Forman & Hunt (2013) กล่าวว่า กลยุทธ์ด้านราคา หมายถึง กลยุทธ์เป็นสิ่งที่ก าหนดราคา
เพ่ือตอบสนองกับสิ่งเร้าหรือกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อหรือท าการทดลองใช้สินค้าเพราะ
กลยุทธ์มีความแตกต่างกันและมีความเสี่ยงที่ต่างกันเกิดจากการน าไปใช้ในสถานการณ์ที่ต่างกันผลที่
ออกมาก็จะต่างกัน บริษัทควรเลือกกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับสินค้า 
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 ศุภธร ชีถนอม, ชูลีรัตน์ คงเรือง และอรจันทร์ ศิริโชติ (2556) กล่าวว่า ราคา หมายถึงจ านวน
เงินที่ตั้งไว้เป็นค่าสินค้าหรือบริการหนึ่งๆ หรือผลรวมของสิ่งมีค่าที่ผู้บริโภคท าการแลกเปลี่ยนเพื่อ
ผลประโยชน์ ในปัจจุบันราคาเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการบริหารงานการตลาดอย่างมากซึ่ง
ผู้บริหารการตลาดจะต้องก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับสภาวการณ์
ต่างๆ 
 Etzel, Walker & Stanton (2007) กล่าวว่า ราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน
ราคาเป็น P ตัวที่สองที่เกิดขึ้นจาก Product ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า ผู้บริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูง
กว่าราคาผู้บริโภคก้จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการกาหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องค านึงถึง ได้แก่ 
  1) คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกค้าซึ่งต้องพิจารณาการยอมรับ
ของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์นั้น 
  2) ต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้อง 
  3) การแข่งขัน 
  4) ปัจจัยอื่นๆ 
 คุลิกา วัฒนสุวกุล (2555) กล่าวว่า การก าหนดราคาและกลยุทธ์ด้านราคา ทุกองค์กรจะต้อง
ศึกษาเกี่ยวต้นทุนของสินค้า ด้านคู่แข่งขัน ด้านราคาของตลาด ณ ปัจจุบันว่าเป็นอย่างไรเพ่ือที่จะ
น ามาใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือก าหนดราคาหลักของผลิตภัณฑ์ในองค์กรในการก าหนดราคานั้นผู้ผลิตที่
จะสร้างความสัมพันธ์ที่ดีในการปฏิบัติงานกับสมาชิกของเครือข่ายในช่องทางการจ าหน่ายผู้ผลิตมัก
เล็งเห็นว่าการต่อรองราคากัตัวแทนจ าหน่ายเป็นเรื่องจ าเป็นตราบเท่าที่ผู้ผลิตพยายามจะหาราคาและ
เงื่อนไข เกี่ยวกับส่วนลดจากราคาตามรายการ (List Price) มากมายหลายวิธี เช่นส่วนลดปริมาณ 
ส่วนลดการค้า หรือตามหน้าที่ ส่วนลดตามฤดูกาล ส่วนลดเพ่ือการส่งเสริมการจ าหน่าย และส่วนลด
เงินสด ดังมีรายการต่อไปนี้ 
  1) ส่วนลดปริมาณ (Quantity Discounts) เกิดข้ึนโดยการหักลดจากราคาหรือ
แนะน าที่เป็นการส่งเสริมให้มีการซื้อในปริมาณมาก ส่วนลดเหล่านี้อาจจะอิงกับจ านวนหน่วยที่มีการ
ซื้อจากตัวแทนจ าหน่ายหรืออิงกับจ านวนเงินที่ซื้อ ส่วนลดอาจแสดงเป็นเปอร์เซ็นต์จากตัวเลขทั้งหมด
หรืออาจแสดงเป็นจ านวนหน่วยเพิ่มขึ้นโดยไม่คิดมูลค่าหรือแสดงเป็นคุณค่าทางการเงินเป็นบาทหรือ
สตางค์ 
  2) ส่วนลดการค้า (Trade Discounts) ส่วนลดการค้าเป็น “ตัวหัก” จากรายการ
แสดงราคาเป็นการแสดงให้เห็นถึงปฏิบัติการของหน้าที่ต่างๆ ทางการตลาดในการจัดจ าหน่ายแต่ละ
ระดับ 
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  3) ส่วนลดตามฤดูกาล (Seasonal Discount) เป็นตัวหักลดจากรายการแสดงราคา
สินค้า (Price List) เพ่ือกระตุ้นผู้ซื้อสินค้าในตอนต้นฤดูกาลหรือนอกฤดูกาล เมื่อการขายหยุดชะงัก
ในช่วงต้นฤดูกาลที่ธุรกิจซบเซา เมื่อผู้ผลิตสินค้าเหล่านี้หาวิธีการจัดการในระยะที่การขายซบเซาไม่ได้
จึงเสนอให้ส่วนลดฤดูกาลแก่ผู้รับสินค้าไปขายต่อ การกระท าแบบนี้ผู้ผลิตผลักความรับผิดชอบและ
ค่าใช้จ่ายในการถือครองสินค้าคงคลังไปให้แก่ผู้รับสินค้าไปขายต่อ 
  4) ส่วนลดเพ่ือให้ท าการส่งเสริมการจ าหน่าย (Promotional Discounts) ผู้ขายเป็น
ผู้ให้ส่วนลดชนิดนี้แก่ตัวแทนจ าหน่ายในรูปของเงินชดเชย ความพยายามของผู้ผลิตทางด้านการ
ส่งเสริมการขายที่ได้ลงทุนในการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ การรณรงค์ทางการโฆษณาทั่วประเทศ ฯลฯมักจะ
ไม่เพียงพอที่จะส่งเสริมผลิตภัณฑ์ของผู้ผลิตอย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจากขาดการใช้ความพยายาม
ทางด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์ของผู้ผลิตอย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจากขาดการใช้ความพยายาม
ทางด้านการส่งเสริมผลิตภัณฑ์นอกเหนือจากการส่งเสริมสินค้าในระดับประเทศ ผู้ขายส่วนมากมัก
นิยมโฆษณาสินค้าของตนในตลาดท้องถิ่นโดยการใส่ชื่อและที่อยู่ของตัวแทนจ าหน่ายในตลาดท้องถิ่น
เข้าไปด้วย โดยปกตินโยบายนี้เป็นผลท าให้ยอดขายเพ่ิมข้ึนและเปิดทางให้ผู้ขายได้เปรียบในการ
โฆษณาและส่งเสริมตลาด 
  5) ส่วนลดเงินสด (Cash Discounts) เป็นการลดราคาจากรายการราคา (Price List) 
ที่ขายให้กับตัวแทนจ าหน่ายเพ่ือส่งเสริมให้เกิดการจ่ายเงินค่าซื้อสินค้าทันที นอกจากนั้นยังเป็นการให้
รางวัลส าหรับผู้ที่จ่ายเงินทันทีหรือเป็นวิธีการขายส่วนลดเพ่ิมเติมให้แก่ผู้รับสินค้าไปขายต่อ 
 2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการลูกค้า 
 Gronross (1990 อ้างใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
หรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับต้องได้ ซึ่งตามปกติมักจะเกิดข้ึนเมื่อมีการติดต่อกันระหว่าง
ลูกค้ากับพนักงานผู้ให้บริการ หรือกับทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินค้า หรือระบบของผู้ให้บริการนั้น ซึ่ง
เป็นการแก้ปัญหาให้กับลูกค้านั้นเอง 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546) บริการเป็น
ปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่ากระบวนการ (Process) อาจผูกพัน
กับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้และไม่สามารถครอบครองได้ และ
บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกค้าใน
เวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการหรือผู้แทนน าเอาความเปลี่ยนแปลงมา
ให้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525 อ้างใน วรรณวิภา พีราวัชร, 2549) ได้ให้ค าจ ากัด
ความของค าว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการหรือใช้
บริการ เป็นต้น ค าว่า การบริการ SERVICE หมายความว่า เป็นการบริการที่ดีสามารถแยกได้ดังนี้ 
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 S = Service Mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาให้ผู้อื่นพึงพอใจและสุขใจ 
 E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
 R = Readiness คือ การมีความพร้อมทั้งบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ที่จะให้บริการ 
 V = Value คือ การตระหนักถึงคุณค่าในงานบริการที่ท าว่าเป็นงานที่มีประโยชน์มีคุณค่าและ
สามารถสร้างความภาคภูมิใจให้กับชีวิตได้ 
 I = Interested คือ มีความสนใจใส่ใจในงานบริการที่ท าด้วยความเต็มใจ 
 C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ หรือ
พนักงานบริการต้องมีความสะอาด 
 E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั้นงานบริการจะต้องพบเจอกับบุคคลหลายประเภท 
ทั้งประเภทเฉยๆ ร้อนรน จุกจิก ผู้ให้บริการต้องมีความอดทน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541, หน้า
210 - 212) กล่าวว่า บริการ (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะสนองความ
ต้องการแก่ลูกค้าโดยการบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 5 ลักษณะดังนี้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) 
  3. ไม่แน่นอน (Variability) 
  4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) 
  5. ให้ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ (Increased Consumer Participation) 
 Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหนึ่งหรือบุคคลคน
หนึ่งน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้และไม่เป็น
ผลให้เกิดความเป็นเจ้าของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวข้องหรืออาจไม่เกี่ยวข้องกับการ
ผลิตภัณฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกค้า ทาง
กายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการที่ส าคัญได้ 4 ประการ ดังนี้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้นกิจการต้อง
หาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่ 
   1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับผู้
ที่มาใช้บริการ 
   1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการจะดีด้วย 
   1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมี
ประสิทธิภาพให้บริการรวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ 
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   1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาต่างๆจะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า 
   1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการ
เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ 
   1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่
ชัดเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่าง 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต 
และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการ
แทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของ
เวลา 
  3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับผู้ขายบริการ
จะเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 
  4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนๆ
ดังนั้นถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 
 2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณ์องค์กร 
 Kotler (2000) นิยามว่า ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ผลรวมความเชื่อ ความนึกคิด และ
ความประทับใจ ที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งทัศนคติและการกระท าใดๆ ที่คนเรามีต่อสิ่งนั้นจะมี
ความเกี่ยวพันอย่างสูงกับภาพลักษณ์ 
 Wood (2001) ได้นิยามว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นการรับรู้ในจิตใจของลูกค้าที่มีต่อ
องค์กร โดยจะรับรู้จากการสร้างเอกลักษณ์ (Identity) หรือสัญลักษณ์ต่างๆ ที่องค์กรสร้างขึ้นมาใน
สถานการณ์ต่างๆ 
 พัชราภรณ์ เกษะประกร (2558) ให้ความหมายไว้ว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นภาพที่อยู่ใน
จิตใจหรือความรู้สึกโดยรวมหรือเก่ียวกับด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งประกอบด้วยสินค้า การบริการการ
บริหารงาน 
 จากความหมายของภาพลักษณ์องค์กรที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ภาพรวมทั้งหมดขององค์กร การ
บริหารองค์กร ผลิตภัณฑ์ การให้บริการ และการประชาสัมพันธ์ ตลอดจนความรู้สึกและความ
ประทับใจของบุคคลที่มีต่อองค์กร 
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์ 
 ภาพลักษณ์ประกอบด้วยการรับรู้ข้อเท็จจริง (Objective Fact) ของบุคคลและการประเมิน
ส่วนตัว (Personal Judgment) ของบุคคลเกี่ยวกับประเด็นต่างๆ ในสังคม โดยบุคคลจะท าการ
ประเมินการรับรู้ดังกล่าวตามลักษณะคุณลักษณะทางประชากร เช่น เพศ การศึกษา และตามทัศนคติ 
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ประสบการณ์เดิมของบุคคลที่มีต่อประเด็นดังกล่าว ดังนั้น ภาพลักษณ์จึงเป็นเรื่องของการรับรู้ไม่ใช่
เป็นข้อเท็จจริงที่เกิดจริงในสังคม เพราะภาพลักษณ์ที่บุคคลคิดค านึงเกิดจากกระบวนการรับรู้ผ่าน
สื่อมวลชนหรือองค์กร ซึ่งจะเผยแพร่ข้อมูข่าวสารที่ไม่ตรงกับความเป็นจริงในสังคมก็ได้รวมทั้งเกิดจาก
การประเมินส่วนตัวของบุคคลมีความบกพร่องเนื่องจากขาดวิจารณญาณที่ดีในการวิเคราะห์เหตุผลว่า
อะไรคือสิ่งที่ดีและอะไรคือสิ่งไม่ดี (เสรี วงษ์มณฑา, 2540) 
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์องค์กร มีความส าคัญในการบริหารระบบและกลไกท่ีขับเคลื่อน
องค์กรให้บรรลุตามเป้าหมาย วิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กร ตลอดจนเข้าใจว่า องค์กรและ
พนักงานมีศักยภาพด้านใด มีความโดดเด่นด้านใดและข้อบกพร่องอย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาให้
กลายเป็นโอกาสในการบริหารภาพลักษณ์ที่มีคุณค่าและยั่งยืน องค์ประกอบของภาพลักษณ์ มีดังนี้ 
  1. ผู้บริหาร (Executive) องค์กรจะดีหรือไม่ดีข้ึนอยู่กับผู้บริหาร ซึ่งต้องเป็นบุคคลที่มี
ความรู้ความสามารถ มีวิสัยทัศน์ มีนโยบายธุรกิจที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต 
  2. พนักงาน (Employees) องคก์รจะดีควรมีบุคลากรที่มีรู้ ทักษะ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
มีวิญญาณของการบริการ มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความรับผิดชอบต่องาน 
  3. สินค้า (Product) มีคุณภาพ มีประโยชน์ตรงกับข้อความโฆษณาท่ีเผยแพร่ 
  4. การด าเนินงาน (Business Practice) ควรมีการคืนก าไรสู่สังคมเพ่ือเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ให้กับองค์กร 
  5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การดูแลเอาใจใส่สังคม ร่วมกิจกรรมการ
กุศล หรือสร้างประโยชน์ให้กับสังคม 
  6. อุปกรณ์ในส านักงาน (Equipment and Stationeries) องค์กรต้องมีสิ่งที่แสดง
สัญลักษณ์ขององค์กร ได้แก่ เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณ์ส านักงาน วัสดุส านักงาน วัสดุสิ้นเปลือง 
หลักการบริหารภาพลักษณ์องค์กร 
 Doorley & Garcia (2007) ในการประเมินความส าเร็จของการบริหารภาพลักษณ์นั้นองค์กร
ควรจะสื่อสารให้พนักงานทุกระดับปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับเป้าหมายและคุณค่าหลักขององค์กร 
โดยหลักการบริหารภาพลักษณ์ ประกอบด้วย 
  1. ผู้บริหารต้องเป็นแบบอย่างที่ดีริเริ่มจุดประกายให้พนักงานได้เข้าใจและยอมรับใน
การปฏิบัติตาม 
  2. ผู้บริหารต้องให้ความส าคัญกับการบริหารเอกลักษณ์ ภาพลักษณ์ และชื่อเสียงให้ไป
ในทิศทางเดียวกัน ตลอดจนวางแผนการด าเนินงานกิจกรรมและโครงการที่สะท้อนวิสัยทัศน์ พันธกิจ
คุณค่าหลักขององค์กร 
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  3. พนักงานเป็นบุคคลที่ส าคัญยิ่งต่อการเสริมสร้างและรักษาภาพลักษณ์ให้เป็นบวก
หรือลบจึงควรมีส่วนร่วมในการคิด ปฏิบัติ และขับเคลื่อนวิสัยทัศน์พันธกิจ และค่านิยมในทุกระดับ
ขององค์กร 
  4. การประเมินผลการรับรู้ ทัศนคติ และความคาดหวังของผู้เกี่ยวข้องโดยการส ารวจ
ความพึงพอใจต่อนโยบายการบริหาร การจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม หรือการตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มต่างๆ 
  5. องค์กรต้องสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม
หลักองค์กร 
  6. องค์กรควรให้ความส าคัญกับการบริหารการเปลี่ยนแปลงในองค์กร (Change 
Management) โดยการสร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรม 
 กลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์องค์กร 
 ภาพลักษณ์เป็นปัจจัยส าคัญท่ีจะก่อให้เกิดความร่วมมือและการได้รับการสนับสนุนจากกลุ่ม
ประชาชนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าวองค์กรจะต้องก าหนด
ภาพลักษณ์ที่ดี น่าเชื่อถือและสอดคล้องกับการด าเนินงานของหน่วยงาน (รัชนี วงศ์สุมิตร, 2547)
กล่าวว่า กลยุทธ์ที่สามารถสร้างภาพลักษณ์องค์กรได้โดยง่ายมาจากค าว่า ภาพลักษณ์ (Image) 
กล่าวคือ 
 I: Institution คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยตัวสถาบัน ได้แก่ อาคาร สภาพแวดล้อมทั้ง
ภายในและภายนอก 
 M: Management คือ การจัดการโดยผู้บริหารในการก าหนดภาพลักษณ์ให้เป็นที่พอใจของ
ประชาชน 
 A: Action คือ ผลประกอบการ อันได้แก่ กระบวนการผลิตเพ่ือให้สินค้าท่ีออกวางจ าหน่าย มี
ประสิทธิภาพของงานหรือการให้บริการต่างๆ 
 G: Goodness คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยการกระท าความดี เช่น การกระท าท่ีรับผิดชอบ
ต่อสังคม 
 E: Employee คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยบุคลากร เพราะบุคลากรทุกคนในหน่วยงาน
เปรียบเสมือนตัวแทนของหน่วยงานที่จะสร้างความประทับใจหรือความเกลียดชังให้แก่ผู้ติดต่อกับ
องค์กร 
 Leblance & Nguyen (1996 อ้างใน ชลลดา ไชยกุล, 2555, หน้า 18) ได้แยกภาพลักษณ์
องค์กรในธุรกิจให้บริการออกเป็น 5 ปัจจัยหลัก โดยเป็นปัจจัยที่กระตุ้นการรับรู้ที่มีต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร มีดังต่อไปนี้ 
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  1. เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง ความเกี่ยวข้องกับ
รูปลักษณะต่างๆ ของบริษัท เช่น ชื่อเสียงของบริษัท โลโก้ ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของการ
โฆษณาสามารถสังเกตได้อย่างง่ายดาย โดยที่สามารถน ามาเป็นสิ่งเปรียบเทียบในแต่ละบริษัท 
  2. ชื่อเสียง (Reputation) การให้บริการจนกระทั่งได้รับชื่อเสียง มีกิตติศัพท์ที่สามารถ
รับประกันได้หรือมีการกระท าที่คงที่ตลอดเวลา ชื่อเสียงจะสร้างความน่าเชื่อถือ และสามารถแก้ไข
ปัญหาอันอาจจะเกิดข้ึนให้กับลูกค้าได้ 
  3. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) คือ เครื่องมือที่ใช้ในการ
ติดต่อระหว่างจุดประสงค์ของบริษัท เป็นภาพลักษณ์สู่ลูกค้า ยิ่งไปกว่านั้นบรรยากาศยังเป็นสิ่งกระตุ้น
ให้ผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจที่จะบริการอย่างมีคุณภาพ 
  4. การให้บริการ (Service Offering) การให้บริการประกอบด้วยสิ่งที่ถือว่าเป็นทั้ง
แกนหลักและสนับสนุน จะเก่ียวกับหลักการและเหตุผลที่ว่าท าไมลูกค้าเลือกใช้บริการของบริษัทใน
ขณะที่การสนับสนุนคือ การบริการที่เพ่ิมมูลค่าให้กับการบริการอย่างหลากหลาย คือมีความพยายาม
ที่จะให้บริการแบบผสม พร้อมให้บริการโดยไม่ต้องให้ลูกค้ารอ 
  5. การติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) ต้องรู้ธรรมชาติของลูกค้าและ
ให้บริการได้ตรงกับความต้องการของแต่ละบุคคล โดยสื่อสารผ่านพฤติกรรมและทัศนคติเป็นตัวบ่งชี้
ของระดับคุณภาพการบริการของบริษัทที่จะเป็นสิ่งกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดทัศนคติท่ีดีต่อองค์กร 
 จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณ์องค์กรข้างต้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษา
ภาพลักษณ์องค์กร โดยการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย เอกลักษณ์ขององค์กร ชื่อเสียง ซึ่งเป็นปัจจัยที่
กระตุ้นการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในธุรกิจให้บริการ และส ารวจความ
คิดเห็นของผู้ใช้บริการในภาพรวมทั้งหมดที่มีต่อองค์กร การบริหารองค์กร ผลิตภัณฑ์ การให้บริการ 
ตลอดจนความรู้สึกและความประทับใจของบุคคลที่มีต่อองค์กร 
 2.1.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจของผู้บริโภค 
 Schiffman & Kanuk (1994) ได้ให้ความหมายของกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์จากสองทางเลือกข้ึนไปพฤติกรรมผู้บริโภคมีกาพิจารณาใน
ส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการตัดสินใจ ทั้งด้านจิตใจ และพฤติกรรมทางกายภาพ 
 Tariq, Nawaz & Butt (2013) กล่าวว่า การตัดสินใจซื้อเป็นสัญญาโดยนัยที่ลูกค้าจะซื้อ
สินค้าอีกครั้งเมื่อใดก็ตามที่ลูกค้ามีความต้องการสินค้านั้นการตัดสินใจซื้อมีความส าคัญมากเนื่องจาก
บริษัท ต้องการที่จะเพ่ิมยอดขายของผลิตภัณฑ์ท่ีเฉพาะเจาะจง เพื่อวัตถุประสงค์ หรือเพ่ือเพ่ิมก าไร
ของพวกเขาความตั้งใจซื้อที่แสดงให้เห็นความประทับใจของการเก็บข้อมูลลูกค้า มีฟังก์ชั่นบางอย่าง
ของตราสินค้าท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ 
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 Johnston (2013) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า เป็นกระบวนการก่อนที่ลูกค้า
จะซื้อสินค้าหรือบริการ ผู้ประกอบการต้องท าความเข้าใจเกี่ยวกับข้ันตอนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าซึ่ง
การตัดสินใจซื้อไม่เพียงแต่เป็นสิ่งที่ส าคัญมากส าหรับผู้ประกอบการ แต่ยังช่วยให้องค์กรสามารถปรับ
กลยุทธ์การขายตามกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าได้อีกด้วย 
 Kim, Galliers, Shin, Han & Kim (2012) ได้อธิบายการตัดสินใจซื้อไว้ว่า เป็นการตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการกับผู้ผลิตรายเดิมที่มีผลเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ์และการ
บริการดังกล่าวสืบเนื่องจากการตัดสินใจในครั้งแรกท่ีอาจเกิดได้จากปัจจัยทั้งภายในและภายนอกใน
ตัวของผู้บริโภคเองเป็นหลัก 
 วจนะ ภูผานี (2555) กล่าวว่าการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคคือการเลือกผลิตภัณฑ์หรือบริการ
อ่ืนๆ จากทางเลือกต่างๆ ที่มีอยู่ ซึ่งระดับของการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมีอยู่ 3 ระดับคือ การ
ตัดสินใจตามความเคยชิน การตัดสินใจที่จ ากัด และการตัดสินใจอย่างกว้างขวาง 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคสามารถพิจารณาตามข้ันตอนต่างๆ ได้เป็น 5
ขั้นตอน โดยเริ่มจากเหตุการณ์ก่อนที่จะมีการซื้อสินค้าจริงๆ จนถึงเหตุการณ์ภายหลังจากการซื้อ ซึ่ง
สรุป ขั้นตอนที่ส าคัญได้ดังนี้คือ (Kotler & Keller, 2006) 
  1. การรับรู้ถึงความต้องการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการซื้อมีจุดเริ่มต้น
จากการที่ผู้บริโภคมีความต้องการที่อาจได้รับจาการกระตุ้นจากภายนอก เช่น สื่อโฆษณาที่จูงใจ หรือ
เห็นคนรอบข้างใช้สินค้านั้นๆ เป็นต้น หรือจากภายใน เช่น ความรู้สึกหิว ความต้องการขั้นพื้นฐานเป็น
ต้น 
  2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) หลังจากผู้บริโภคเกิดความต้องการแล้ว
การค้นหา เสาะหา ศึกษาข้อมูลของสินค้านั้นๆ เป็นขั้นตอนที่จะเกิดต่อมา แต่ทั้งนี้กระบวนการหา
ข้อมูลในขั้นนี้อาจไม่เกิดข้ึนในกรณีท่ีผู้บริโภคมีความต้องการสินค้านั้นๆ สูงมาก และสามารถซื้อสินค้า
ได้ทันทีการเสาะหาข้อมูลอาจไม่มีเพราะผู้บริโภคจะซื้อสินค้าในทันทีแต่ถ้าหากมีความต้องการ
ธรรมดาตามธรรมชาติและไม่อาจหาซื้อได้ทันทีการเสาะหาข้อมูลก็จะเกิดข้ึนในกระบวนการตัดสินใจ
ซ้ือ 
  3. การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Evaluation of Alternatives) เมื่อ
ผู้บริโภคได้มีการเสาะหาข้อมูลแล้ว จากนั้นผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจและประเมินผลทางเลือกต่างๆ
นั่นหมายถึง ผู้บริโภคต้องมีการตัดสินใจว่าจะซื้อสินค้ายี่ห้ออะไร หรือซื้อสินค้าอะไร ผู้บริโภคแต่ละคน
ก็มีแนวทางการตัดสินใจที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับสถานการณ์ของการตัดสินใจ และทางเลือกท่ีมีอยู่
นักการตลาดจ าป็นต้องรู้ถึงวิธีการต่างๆ ที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินผลทางเลือก กระบวนการ
ประเมินผลไม่ใช่สิ่งที่ง่ายและไม่ใช่กระบวนการเดียวที่ใช้กับผู้บริโภคทุกคน และไม่ใช่เป็นของผู้ซื้อคน
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ใดคนหนึ่งในทุกสถานการณ์ซื้อ แนวความคิดพ้ืนฐานที่ช่วยเหลือในกระบวนการประเมินผลพฤติกรรม
ผู้บริโภคมีหลายประการ คือ 
   3.1 คุณสมบัติผลิตภัณฑ์(Attributes) และประโยชน์ของสินค้าที่ได้รับ คือการ
พิจารณาถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับและคุณสมบัติของสินค้าว่า สามารถท าอะไรได้บ้าง หรือมี
ความสามารถเพียงใด 
   3.2 ผู้บริโภคจะให้น้ าหนักความส าคัญของคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Degree of 
Importance) คือ การพิจารณาถึงความส าคัญของคุณสมบัติ (Attributes Importance) ของสินค้า
เป็นหลักมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของสินค้า (Salient Attributes) ดังนั้น ความเชื่อถือ
เกี่ยวกับตราสินค้าอาจเปลี่ยนแปลงได้เสมอ 
   3.3 ความเชื่อถือต่อตราสินค้า (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาถึงความ
เชื่อถือต่อตราของสินค้า หรือภาพลักษณ์ของสินค้า (Brand Image) ที่ผู้บริโภคได้เคยพบเห็นรับรู้จาก
ประสบการณ์ในอดีต 
   3.4 ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินค้า
แต่ละตราสินค้าแค่ไหน ถ้าน าคุณสมบัติของสินค้าเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับจากคุณสมบัติของแต่
ละสินค้าแล้วก็จะสามารถประเมินการเลือกซ้ือสินค้าได้ง่ายขึ้น 
   3.5 กระบวนการประเมิน วิธีนี้เป็นอีกวิธีหนึ่งที่น าเอาปัจจัยส าหรับการตัดสินใจ
เช่น ความพอใจ ความเชื่อถือในตราสินค้า คุณสมบัติของสินค้ามาพิจารณาเปรียบเทียบให้คะแนนเพ่ือ
หาผลสรุปว่า ตราสินค้าใดได้รับคะแนนจากการประเมินมากท่ีสุดก่อนการตัดสินใจซื้อต่อไป 
  4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ
ท าให้ผู้บริโภคสามารถจัดล าดับความส าคัญของการเลือกซ้ือได้แล้ว ในขั้นต่อไปคือ การพิจารณาถึง
ทัศนคติของผู้อ่ืนที่มีต่อการตัดสินใจซื้อ (Attitudes of others) และปัจจัยที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้ 
(Unexpected Situation) การที่ผู้บริโภคสามารถประเมินและเลือกสินค้าหรือตราสินค้าได้แล้ว ไม่ได้
หมายความว่าจะเกิดการซื้อได้เพราะปัจจัยทั้งสองอย่างนี้ซึ่งอาจท าให้เกิดความเสี่ยงจากการเลือก
บริโภคสินค้านั้นๆ ได้อีกด้วย 
  5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลงัจากมีการซื้อแล้วผู้บริโภค
จะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ถ้าพอใจผู้บริโภค
ได้รับทราบถึงข้อดีต่างๆ ของสินค้า ก็ท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้หรืออาจมีการแนะน าให้เกิดลูกค้ารายใหม่
ได้แต่ถ้าไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซ้ือสินค้านั้นๆ ในครั้งต่อไปและอาจส่งผลเสียต่อเนื่องจากการบอก
ต่อ ท าให้ลูกค้าซื้อสินค้าได้น้อยลงตามไปด้วย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) การที่ผู้บริโภคจะท าการตัดสินใจนั้น จะประกอบด้วยปัจจัยภายใน 
เช่น แรงจูงใจ การเรียนรู้ การรับรู้ ทัศนคติและบุคลิกภาพของผู้บริโภคจะสะท้อนถึงความต้องการ
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ความตระหนักในการที่มีสินค้าให้เลือกหลากหลาย กิจกรรมที่มีผู้บริโภคเข้ามาเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับ
ข้อมูลที่มีอยู่ หรือข้อมูลที่ฝ่ายผู้ผลิตให้มา และสุดท้ายคือการประเมินค่าของทางเลือกเหล่านั้น โดย
ปัจจัยภายในของผู้บริโภคแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
  1. ความเสี่ยงจากการตัดสินใจของผู้บริโภค หมายถึงความไม่แน่นอนเมื่อผู้บริโภคต้อง
เผชิญกับสิ่งที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้เมื่อตัดสินใจซื้อไปแล้ว โดยมีประเภทของความเสี่ยงดังนี้ 
   1.1 ความเสี่ยงในด้านคุณสมบัติของสินค้า 
   1.2 ความเสี่ยงในด้านกายภาพของสินค้าเอง และความเสี่ยงจากการใช้สินค้า
นั้น 
   1.3 ความเสี่ยงในด้านความคุ้มค่ากับเงินที่ผู้บริโภคต้องจ่ายเป็นราคาสินค้า 
   1.4 ความเสี่ยงในด้านสังคม 
   1.5 ความเสี่ยงในด้านจิตใจ 
   1.6 ความเสี่ยงในด้านระยะเวลาในการใช้งานสินค้า 
  ความเสี่ยงเหล่านี้ จะมีมากน้อยขึ้นอยู่กับประเภทของสินค้าและบริการ และวิธีการซื้อ
อีกด้วย อย่างไรก็ตามผู้บริโภคเองก็มีกลยุทธ์ต่างๆ ที่จะลดความเสี่ยงเหล่านี้ เช่น  
  - การเสาะแสวงหาข้อมูล โดยการพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นจากเพ่ือน ครอบครัว 
หรือผู้ทีสามารถให้ค าแนะน าได้ จากพนักงานขายและสื่อต่างๆ เพราะยิ่งผู้บริโภคมีข้อมูลเกี่ยวกับ 
สินคห้รือบริการมากเพียงใด การคาดการณ์เกี่ยวกับตัวสินค้าก็จะท าได้ดีขึ้นและช่วยลดความเสี่ยงอีก
ด้วย 
  - การใช้สินค้าเดิมท่ีเคยใช้แล้วพอใจ 
  - เมื่อผู้บริโภคไม่เคยมีประสบการณ์กับตัวสินค้าก็มักจะไว้ใจสินค้าที่ตนรู้จักและมี
ชื่อเสียง เพราะฉะนั้นนักการตลาดจึงให้ความส าคัญกับการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับตราสินค้าของตน 
  - ในกรณีที่ผู้บริโภคไม่มีข้อมูลเกี่ยวกับตัวสินค้าเลย ผู้บริโภคมักจะไว้ใจกับการเลือกซ้ือ
สินค้าหรือบริการจากแหล่งที่มีชื่อเสียง ดังนั้น ภาพลักษณ์ของร้านค้าก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค 
  - เมื่อจะต้องตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคเชื่อว่าสินค้าหรือบริการที่มีราคาแพงกว่า มักจะมี
คุณภาพดีกว่า และตัดสินใจซื้อสินค้าท่ีมีราคาสูงแทน 
  - ผู้บริโภคจะหาหลักประกันอ่ืนๆ เช่น การคืนเงินเมื่อใช้สินค้าแล้วไม่พอใจ รวมไปถึง
ผลการตรวจสอบคุณภาพสินค้าจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่เชื่อถือได้รับประกันคุณภาพและ
การให้ผู้บริโภคได้ทดลองใช้สินค้าหรือบริการนั้นๆก่อน 
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  2. ผู้บริโภคมักจะพิจารณาสินค้าเพียง 3-5 ยี่ห้อ ในแต่ละประเภทสินค้าเท่านั้น โดย
การพิจารณาเพ่ือซื้อสินค้านั้นมักจะเป็นสินค้าท่ีคุ้นเคย จ าได้ และยอมรับได้ นอกจากนั้นกระบวนการ
ตัดสินใจของผู้บริโภค ยังแบ่งออกเป็น 3 ระดับ ของการตัดสินใจซื้อ คือ 
   2.1 ระดับการตัดสินใจซื้อสูง อยู่ในกรณีท่ีผู้บริโภคต้องการข้อมูลจ านวนมาก
เพ่ือน ามาประกอบการพิจารณาเลือกซื้อสินค้า 
   2.2 ระดับการตัดสินใจทีผู่้บริโภครู้จักสินค้าและยี่ห้อต่างๆอยู่บ้างแต่ก็ยัง
ต้องการข้อมูลเพิ่มเติม 
   2.3 ระดับการตัดสินใจในกรณีท่ีผู้บริโภคเคยมีประสบการณ์ จากการใช้สินค้า
หรือบริการประเภทนั้นอยู่แล้ว แต่ต้องการข้อมูลเพื่อทบทวนสิ่งที่ตนเองรู้และเพ่ือเป็นการตัดสินใจไม่
ผิดพลาด 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) กล่าวถึงกระบวนการตัดสินใจโดยแบ่งเป็น 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
  1. การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition) เป็นจุดเริ่มต้นของ
กระบวนการซื้อซึ่งผู้ซื้อตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการ ผู้ซื้อมีความรู้สึกถึงความแตกต่างกับ
สภาวะที่ผู้ซื้อเป็นอยู่จริงกับสภาวะที่ผู้ซื้อปรารถนา ความต้องการอาจจะถูกกระตุ้นโดยตัวกระตุ้นจาก
ภายใน กระตุ้นความต้องการที่มีอยู่ปกติ เช่น ความหิว เป็นต้น ในระดับสูงพอที่จะเป็นแรงขับดัน
นอกจากนั้นความต้องการอาจถูกกระตุ้นด้วยตัวกระตุ้นภายนอก 
  2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information Search) ผู้บริโภคที่ถูกกระตุ้นเร้าอาจจะ
เสาะแสวงหา หรือไม่เสาะแสวงหาข่าวสารให้มากขึ้น ถ้าแรงผลักดันของผู้บริโภคแข็งแกร่งและสินค้า
ที่จตอบสนองอยู่ใกล้แค่เอ้ือม ผู้บริโภคมักจะท าการซื้อมันมิฉะนั้นแล้วผู้บริโภคอาจเก็บความต้องการ
นั้นไว้แค่ความทรงจ า หรือไม่ก็ท าการเสาะแสวงหาข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับความต้องการดังกล่าวโดย
อาจหาได้จากหลายแหล่ง เช่น แหล่งข่าวสารบุคคล ได้แก่ คนในครอบครัว เพื่อน หรือผู้คุ้นเคย แหล่ง
พาณิชย์ ได้แก่ โฆษณา พนักงานขาย ตัวแทนจ าหน่าย เป็นต้น แหล่งสาธารณะ ได้แก่ สื่อมวลชน
องค์การเพ่ือผู้บริโภค และแหล่งที่เกิดจากความช านาญ ได้แก่ การจับถือ การตรวจสินค้าและการใช้
บริการ 
  3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) ผูบ้ริโภคจะใช้ข่าวสารเพ่ือให้
ได้มาซึ่งชุดของตราที่เลือกไว้เพ่ือพิจารณาเป็นขั้นสุดท้าย ผู้บริโภคเลือกตราสินค้าด้วยวิธีใด นักการ
ตลาดจะต้องรู้เกี่ยวกับการประเมินทางเลือก นั่นก็คือ วิธีการที่ผู้บริโภคใช้ข่าวสารเลือกตรายี่ห้อ ซึ่งใน
การเลือกใช้กลยุทธ์นักการตลาดต้องก่ออิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้ซื้อ 
  4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมิน ผู้บริโภคจะจัดล 
าดับความชอบตรายี่ห้อต่างๆและในตัวเลือกก็จะสร้างความตั้งใจซื้อขึ้น โดยทั่วไปการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคมักจะท าการซื้อตราที่ชอบมากท่ีสุด ซึ่งแต่ละครั้งผู้บริโภคจะต้องตัดสินใจในเรื่องต่าง ดังนี้ 
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   4.1 เลือกที่จะซื้อผลิตภัณฑ์นั้นหรือไม่ แท้จริงแล้วมี 3 ทางเลือก คือซื้อสินค้า
นั้น ซื้สินค้าอ่ืนทดแทน หรือไม่ซื้อเลย 
   4.2 ถ้าซื้อจะซื้อยี่ห้ออะไร 
   4.3 จะซื้อที่ไหน 
   4.4 จะซื้อจ านวนเท่าใด 
   4.5 จะซื้ออย่างไร 
 นักการตลาดจะต้องพยายามสร้างแรงกระตุ้นให้แก่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการให้
เร็วขึ้น ซึ่งสามารถท าได้ด้วยวิธีการ เช่น การให้ผลตอบแทนส่วนเพิ่ม การสร้างความมั่นใจและความ
แตกต่าง พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากผู้บริโภคได้ซื้อสินค้าหรือ
บริการนั้นแล้วพฤติกรรมหลังการซื้อบางอย่างก็จะตามมา เช่น การซื้อเพ่ิมข้ึน หรืออาจจะประเมิน
การซื้อที่ได้จากการตัดสินใจไปแล้ว ในหลายกรณี เมื่อผู้ซื้อสินค้าหรือบริการอย่างใดอย่างหนึ่งไปแล้ว
ก็จะท าให้เกิดแรงดลใจซื้อสินค้าอีกอย่างหนึ่งตามมา 
 
2.2 สมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กเพรส ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กเพรส ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านชื่อเสียงส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กเพรส ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านเอกลักษณ์ขององค์กรส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็ก
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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2.3 กรอบแนวคิด 
 ในการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขขนส่งเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิด ดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิด 
 

 
 
2.4 วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 ปรียานุช ศิริไพบูลย์ทรัพย์ (2560) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้ Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา
ครั้งนี้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจ านวน 400 คน โดยศึกษาและวิเคราะห์ปัจจัยและ
ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่าง ๆ ผ่านการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นจากการศึกษาพบว่าปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลพบว่าผู้ใช้มีความพึงพอใจโดยรวม ชั้น และเม่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่าง ๆ 
พบว่ามี 2 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ Kerry Express เป็นปัจจัยของพนักงานและ
การแก้ปัญหา และปัจจัยด้านคุณภาพของการจัดส่งและการติดตามข้อมูลเพราะเป็นสิ่งที่สามารถสร้าง
ความมั่นใจให้กับผู้ใช้งานได้ว่าแพคเกจจะถูกส่งมอบให้ผู้รับอย่างแน่นอน 
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 จุไรพร พินิจชอบ (2560) ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในเขตกรุงเทพมหานครโดยศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กับ บริษัท ขนส่งที่ทันสมัยหมายถึงผู้ให้บริการไปรษณีย์และสินค้าท่ีใช้เทคโนโลยี
และระบบบริการที่ทันสมัยเช่น Kerry Express, Line man, Lalamove และอ่ืน ๆ โดยใช้วิธีการวิจัย
เชิงปริมาณตัวอย่างคือผู้ขายอีคอมเมิร์ซที่อยู่ในกรุงเทพฯ จากการวิจัยพบว่า 400 คนพบว่ามี 6 ปัจจัย
ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้ขายอีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร 
ปัจจัยช่องทางการจัดจ าหน่ายปัจจัยการส่งเสริมการตลาดปัจจัยมนุษย์ปัจจัยทางกายภาพและการ
น าเสนอและปัจจัยกระบวนการทั้งหมดของพวกเขามีความพึงพอใจมากขึ้นกับผู้ประกอบการขนส่งที่
ทันสมัย และปัจจัยด้านราคาไม่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใช้ผู้ให้บริการของพ่อค้าอี
คอมเมิร์ซในกรุงเทพ 
 เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2557) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการด้านโลจิ
สติกส์ของผู้ประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลและทดสอบความตรงตามเนื้อหา และความน่าเชื่อถือด้วยวิธี 
Cronbark โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างที่สะดวกกับกลุ่มตัวอย่าง 200 คน วิธีสแตติกแบ่งออกเป็น 2 
ประเภทคือสถิติเชิงพรรณนาเช่นความถี่ร้อยละค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมานเช่นการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณจากการวิจัยพบว่าการบริการลูกค้าตอบสนองรวดเร็ว
ราคาและลักษณะองค์กรของผู้ให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของ
ผู้ประกอบการอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ญาธิณี เหลืองทรัพย์ทวี (2560) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและ
ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการกรณีศึกษา บริษัท ขนส่งเอกชนรายหนึ่งเคอร์รี่
เอ็กซ์เพรสอ าเภอเมืองจังหวัดฉะเชิงเทรา จังหวัดฉะเชิงเทราจ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลเป็นการแจกแจงความถี่ การก าหนดเปอร์เซ็นต์เฉลี่ยและการวิเคราะห์การถดถอยพหุ
พจน์ การศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้ บริษัทขนส่งเอกชนเคอรี่เอ็กซ์เพรสในอ าเภอ
เมืองจังหวัดฉะเชิงเทราเช่นภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านผู้ใช้คุณสมบัติและคุณภาพการให้บริการ ซึ่ง
ปัจจัยทั้ง 4 นี้สามารถร่วมกันท านายการตัดสินใจใช้บริการของ บริษัท ขนส่งเอกชน Express ในเขต
อ าเภอเมืองฉะเชิงเทราจากการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่ง บริษัท เอกชน 
Kerry Express ในอ าเภอเมืองจังหวัดฉะเชิงเทราเช่น ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านผู้ใช้คุณสมบัติและ
คุณภาพการให้บริการในแง่ของการบริการและมูลค่าที่เป็นรูปธรรมซึ่งปัจจัยทั้ง 4 นี้สามารถร่วมกัน
ท านายการตัดสินใจใช้บริการของ บริษัท ขนส่งเอกชน Express ในเขตอ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา 
 ศุภรัตน์ อภิชาติวงศ์ชัย (2560) ไดศ้ึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการ
การขนส่ง ทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
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การศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการบริษัท เอ็น.พ.ีเอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จ านวน 351 คน และเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ได้
ความเชื่อมั่นของ แบบสอบถามโดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟ่า (IOC =0.67–1.00, =0.919) สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห ์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ในกรณีที่มีความแตกต่างก็ทดสอบความแตกต่างโดยวิธีการของเชฟเฟ่ 
(Scheffe) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท 

เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅ =3.78) เมื่อพิจารณา 

เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ปัจจัยด้านราคา อยู่ในระดับมาก (x̅  =3.97) 

รองลงมา ตามล าดับ ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับมาก (x̅  =3.95), ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การขาย อยู่ในระดับมาก (x̅ =3.87), ปัจจัยด้านพนักงาน อยู่ในระดับมาก (x̅ =3.86),ปัจจัยด้าน

กระบวนการ ด าเนินงาน อยู่ในระดับมาก (x̅ =3.81), ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายอยู่ในระดับ

มาก (x̅ =3.59), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับปาน

กลาง (x̅ =3.42) ผลการวิเคราะห์ การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
ขนส่งทางบกของ บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามเพศ, อายุ ระดับ
การศึกษา และพ้ืนที่ ที่ใช้บริการ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ0.05 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งสินค้าเอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ด าเนินการดังนี้ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยในเชิงปริมาณ (Quantitative Research Method) และใช้วิธีด้วย
การส ารวจ (Survey Method) ด้วยแบบสอบถามปลายปิด สร้างข้ึนจากผู้วิจัยได้ท าการทบทวน
งานวิจัยที่ผ่านมา และไดผ้่านการตรวจสอบอุปกรณ์เพ่ือท าการค้นหาข้อเท็จจริงในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งสินค้าเอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผู้วิจัยท าการศึกษาตามล าดับดังนี้ ตัวแปรที่ศึกษาดังนี้ 
 3.1.1 ตัวแปรตามที่ใช้ในการศึกษา คือ การตัดสินใจซื้อ 
 3.1.2 ตัวแปรอิสระที่ใช้ในการศึกษา คือ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดประกอบด้วย ปัจจัย
ด้านราคา ปัจจัยด้านการบริการ ปัจจัยด้านภาพประกอบด้วย ปัจจัยด้านชื่อเสียง และปัจจัยด้าน
เอกลักษณ์องค์กร  
 
3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

3.2.1 ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งด่วน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 
3.2.2 กลุ่มตัวอย่างและขนาดตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผู้วิจัยท าการก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการทดสอบ
แบบสอบถามกับทางตัวอย่างจ านวน 30 ชุด และมีการค านวณค่าของ Partial R2 เพ่ือประมาณขนาด
ตัวอย่างโดยใช้ซอฟต์แวร์ G * Power ซ่ึงเป็นโปรแกรมที่สร้างข้ึนด้วยสูตรของ Cohen (1977) และ
ได้ผ่านการตรวจสอบและรับรองโดยนักวิจัยหลายคน เพื่อก าหนดขนาดตัวอย่างให้ถูกต้อง และ
ทันสมัย (Howell, 2010 และนงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการประเมินตัวอย่างที่มีค่าขนาด อิทธิพล 

(Effect Size) เท่ากับ 0.25 ความน่าจะเป็นความคลาดเคลื่อนในการทดสอบหนึ่งประเภท (α) 
เท่ากับ 0.05 จ านวนของตัวแปรท านายที่เท่ากับ 4 ตัวแปรอิสระ ก าลังทดสอบ (1-ß) เท่ากับ 0.95 
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(Cohen, 1962) จึงได้ขนาดกลุ่ม 129 คน และได้เก็บข้อมูลเพ่ิมเป็น 150 คน เพื่อป้องกันความ
ผิดพลาดในการเก็บข้อมูล และใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามปลายปิด ซึ่งผู้วิจัยได้สร้าง
แบบสอบถาม และตรวจสอบเนื้อหาของค าถามที่มีอยู่ในแบบสอบถาม และความน่าเชื่อถือของ
แบบสอบถาม เพื่อพิจารณาว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจในค าถามมากขึ้น และมีเนื้อหาที่
สมบูรณ์ที่จะใช้ในการสอบถามมีรายละเอียดดังนี้ 

3.3.1 การสร้างแบบสอบถาม 
ผู้วิจัยสร้างแบบสอบถาม เริ่มด้วยการทบทวนวัตถุประสงค์ทางการศึกษาเพ่ือพิจารณาว่า

อะไรคือตัวแปรที่จะใช้ในการสร้างแบบสอบถาม ซึ่งตัวแปรที่จะใช้ในการสร้างค าถามที่ต้องศึกษา
ประกอบด้วยตัวแปรอิสระซึ่ง ได้แก่ ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านบริการ (Service) ปัจจัยด้าน
ภาพลักษณ์มี 2 ปัจจัย 1.ปัจจัยชื่อเสียง 2.ปัจจัยเอกลักษณ์องค์กร และตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจ
ใช้บริการ หลังจากนั้นน าแนวคิดทฤษฎีและการวิจัยที่เกี่ยวข้องมาพิจารณา เพ่ือสร้างเนื้อหาของ
ค าถามในแบบสอบถามทางวิชาการ 
 3.3.2 องค์ประกอบของแบบสอบถาม  

การศึกษาการวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามที่มีโครงสร้างแน่นอน ซึ่งถูกสร้างขึ้นจากการทบทวน
วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 
Questionnaire) ในการเก็บข้อมูล และได้แบ่งแบบสอบถาม ออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบไปด้วย เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานที่พักอาศัย ลักษณะของค าถามเป็น
ค าถามแบบปลายปิดที่ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal) โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกค าตอบที่ตรงกับความเป็นตัวตนของผู้ตอบแบบสอบถาม มากที่สุด มี
จ านวนทั้งหมด 6 ข้อ 
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ตารางที่ 3.1: แสดงเกณฑในการวัดปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปร ระดับการวัดเกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

1.เพศ Nominal 1 = ชาย

2 = หญิง

2.อายุ Ordinal 1 = ต ่ากว่า 20 ปี

2 = 20-30ปี

3 = 31-40ปี

4 = 41-50 ข้ึนไป

5 = 50 ข้ึนไป

3.ระดับการศึกษาสูงสุด 1 = ต ่ากว่าปริญญาตรี

2 = ปริญญาตรี

3 = ปริญญาตรีข้ึนไป

4.อาชีพ 1 = พนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้าง

2 = ธุรกิจส่วนตัว

3 = นักเรียน/นักศึกษา

4 = ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

5.รายได้ต่อเดือน 1 = ต่ ากว่า10,000 บาท 

2 = 10,001-20,000 บาท

3 = 20,001-30,000 บาท

4 = มากกว่า 30,000 บาท

6.สถานที พักอาศัยปัจจุบัน 1 = กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

2 = ต่างจังหวัด
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ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจัยข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิดที่ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ 
(Nominal) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal) โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกค าตอบที่ตรงกับความ
เป็นตัวตนของผู้ตอบแบบสอบถาม มากที่สุด มีจ านวนทั้งหมด 4 ข้อ 

 
ตารางที่ 3.2: แสดงเกณฑในการวัดข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 
 
ส่วนที่ 3เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการ ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ดังนี้  1.ด้านราคา 2.ด้านการ
ให้บริการ 3.ด้านชื่อเสียง 4.ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร 5.ด้านกระบวนการในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งเอ็กเพรสลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ที่ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค 
(IntervalScale) โดยมีตัวเลือกที่ แบ่งเป็นระดับและได้ให้คะแนนแต่ละระดับความส าคัญตั้งแต่ระดับ 
1 หมายถึง ส าคัญน้อยที่สุด และระดับ 5 คือ ส าคัญมากที่สุด ค่าท่ีมากที่สุด มีจ านวนทั้งสิ้น 20 ข้อ 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

1.ท่านเคยใช้บริการ Best Express หรือไม่ Nominal 1 = เคย

2 = ไม่เคย

2. บริษัทขนส่งโลจิสติกส์ที ท่านใช้บริการบ่อยที สุด Ordinal 1 = Best Express

2 = ไปรษณีไทย

3 = Kerry Express

4 = DHL

3.ความถี ในการไปใช้บริการบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ 1 = 1 คร้ัง / เดือน

2 = 2 – 4 คร้ัง / เดือน

3 = 5 – 6 คร้ัง / เดือน

4 = มากกว่า 6 คร้ัง / เดือน

4.ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 1 = ต ่ากว่า 100 บาท / คร้ัง

2 = 101 – 200 บาท / คร้ัง

3 = 201 – 400 บาท / คร้ัง

4 = 400 บาทข้ึนไป / คร้ัง
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ตารางที่ 3.3: แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อผู้ใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ใน 
  เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

 
(ตารางมีต่อ) 

 
 
 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ Interval

2.ราคาเหมาะสมกับจ่านวนที ซ้ือบริการ

3. ราคาไม่แพงเมื อเทียบกับร้านอื น

4. ราคาบรรจุหีบห่อไม่แพงเกินไป

5. มีการบริการที ได้มาตรฐานเหมือนกันทุกคร้ัง

6. ความเอาใจใส่และความกระตือลือล้นของพนักงาน

7. มารยาทและความสุภาพของพนักงาน

8. มีการแนะน่าเพื อให้เข้าใจได้ง่าย

9. มีความรวดเร็วในการจัดส่ง

10. ผู้บริหารของบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส ที ท่านเลือกใช้ เป็นผู้มี

วิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงในการบริหารจัดการองค์กร

11. บริษัทขนส่ง เอ็กเพรสที ท่านเลือกใช้มีการรับประกันการ

ให้บริการเพื อให้ลูกค้าเกิดความเชื อมั นและไว้วางใจ

12.บริษัทขนส่ง เอ็กเพรสที ท่านเลือกใช้มีวัฒนกรรมองค์กรที 

กระตุ้นให้พนักงานบริการ ลูกค้าอย่างมีคุณภาพ

13.ชื อเสียงของบริษัทขนส่งเอ็กเพรส ที ท่านเลือกใช้ สามารถ

จดจ่าได้ง่าย

14.สีและเอกลักษณ์ของบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส ที ท่านเลือกใช้มี

ความโดดเด่น และสังเกตได้ง่าย

5 = ส่าคัญมากที สุด

4 = ส่าคัญมาก

3 = ส่าคัญปานกลาง

2 = ส่าคัญน้อย

1 = ส่าคัญน้อยที สุด
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นปัจจัยทีม่ีผลต่อผู้ใช้บริการขนส่ง  
   เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

 
 
3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 

ผู้วิจัยได้ท าการทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาโดยน าแบบสอบถามที่ได้เรียบเรียงแล้ว ไป
ตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิหรือผู้ที่มีความ
เชี่ยวชาญเกี่ยวกับเรื่องที่ทางผู้วิจัยได้ท าการศึกษาจ านวน3ท่านเพ่ือช่วยในการพิจารณาความ
เหมาะสมของเนื้อหาและความครอบคลุมของค าถาม (ContentValidity) เพ่ือขอค าแนะน าในการ
น าไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามเพ่ือให้ถูกต้อง และเหมาะสม จากนั้นผู้วิจัยได้ท าการทดสอบ 
(Tryout) โดยการแจกแบบสอบถามที่มีการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วให้กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งหมด 
30 ชุด แล้วน าไปหาค่า Cronbach’s Alpha (Reliability Analysis) เพ่ือทดสอบความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม 
 
 
 
 

15.บริษัทขนส่งเอ็กเพรส ที ท่านเลือกใช้ เป็นผู้น่าด้านการรับ-

ส่ง สิ งของ
Interval

16.ก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กเพรสท่าน

จะหาข้อมูล จากแหล่งต่างๆ เช่น โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต

17. ท่านจะมีการประเมิณทางเลือกต่างๆ ก่อนการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการ บริษัทขนส่ง เอ็กเพรส

18. ท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส

ภายหลังจากมีการประเมิณทางเลือกต่างๆ อย่างรอบคอบแล้ว

19. ท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส

ต่อไป หากท่านพึงพอใจในการใช้บริการ

20. ท่านมักจะน่าประสบการณ์ที ได้จากการให้บริการไปบอก

ต่อกับบุคคลอื น

5 = ส่าคัญมากที สุด

4 = ส่าคัญมาก

3 = ส่าคัญปานกลาง

2 = ส่าคัญน้อย

1 = ส่าคัญน้อยที สุด
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3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 กระบวนการ และขั้นตอนในการเก็บข้อมูลมีดังต่อไปนี้ 

3.5.1 ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากผู้เลือกใช้บริการขขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.5.2 ผู้วิจัยได้ท าการชี้แจ้งถึงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัยรวมถึงหลักเกณฑ์ในการตอบ
แบบสอบถามเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจในค าถาม และมีความต้องการที่จะต้อง
แบบสอบถาม เพื่อให้ถูกต้องมาก 

3.5.3 ผู้วิจัยได้ท าการแจกแบบสอบถามออนไลน์ให้กับผู้เลือกใช้บริการขขนส่ง เอ็กซ์เพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.5.4 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้รับมาจากการตอบแบบสอบถามออนไลน์ของผู้เลือกใช้
บริการขขนส่ง เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล น ามาตรวจสอบความถูกต้อง 
สมบูรณ์ และน าไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 

 
3.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

สถิติที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
3.6.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (DescriptiveStatistics Analysis)เป็นการวิเคราะห์

เพ่ืออธิบายลักษณะของข้อมูลที่ปรากฏในแบบสอบถาม ซึ่งค่าสถิติเชิงพรรณนาที่น ามาใช้จะเหมาะสม
กับลักษณะและมาตรวัดของข้อมูลในแต่ละส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานที่พักอาศัย ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบ
ปลายปิดที่ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal) วิเคราะห์โดยการแจก
แจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ(Percentage) 

 ส่วนที่ 2 ปัจจัยข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิดที่ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal) และ
มาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal) วิเคราะห์โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ
(Percentage) 

 ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส โดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ด้าน ดังนี้ 1.ด้านราคา 2.ด้านการให้บริการ 3.ด้านชื่อเสียง 4.ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร 
5.ด้านกระบวนการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งเอ็กซ์เพรสลักษณะของค าถามเป็น
ค าถามแบบปลายปิด ที่ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (IntervalScale)วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
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 ส่วนที่ 4 เป็นค าถามเก่ียวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ลักษณะของค าถามเป็น
ค าถามแบบปลายเปิด ตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้มีดังนี้ 

  1. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจซื้อ (Purchase 
Decision) 

  2. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด 
 ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านการบริการ และปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 
ซึ่งประกอบด้วย ชื่อเสียง (reputation) เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporate identity) 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การน าเสนอผลการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ในขั้นตอนต่าง ๆ ในล าดับต่อไปนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง    
เอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ที่ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์ปัจจัยทั่วไปของผู้ที่ตัดสินใจใช้เลือกใช้บริการขนส่ง       
เอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านราคาท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  
 ตอนที่ 4 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยบริการที่มีผลต่อตัดสินใจ 
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  
 ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยรูปภาพที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  
 ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ขนส่งเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  
 ตอนที่ 7 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สัญลักษณ์ที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล 
 B แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
 SEB แทน ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พยากรณ์ 
 Beta แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 
 t แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณา t-distribution 
 Sig แทน ค่าความน่าจะเป็น 
 F แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณา F-distribution 
 R2 แทน ค่าอ านาจในการพยากรณ์ 
 
 ผลการวิเคราะหข้อมูลเบื้องต้น 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลนักวิจัยน าเสนอตามล าดับต่อไปนี้: 
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ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลที่ตอบแบบสอบถาม 
 จ านวน 150 คน ประกอบไปเพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานที่
พักอาศัยปัจจุบันด้วยการแจกแจง ความถี่ และคิดเป็นร้อยละ ซึ่งผลการวิเคราะห์แสดงผลดังตารางที่ 
4.1 - 4.6 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญร่้อยละ 54.67เป็นเพศชาย มีเพียงร้อย
ละ 45.33เป็นเพศหญิง 
 
ตารางที่ 4.2: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.2 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญม่ีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
40.00 เป็นอันดับแรก รองลงมาได้แก่อายุระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.67 อายุ 41-50 ปี คิด

เพศ จ ำนวน (คน) ร้ อยละ

ชาย 82 54.67

หญิง 68 45.33

รวม 150 100.00

อำยุ จ ำนวน (คน) ร้ อยละ

ต ่ากว่า 20 ปี 9 6.00

20 – 30 ปี 58 38.67

31 – 40 ปี 60 40.00

41 – 50 ปี 15 10.00

50 ปีข้ึนไป 8 5.33

รวม 150 100.00
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เป็นร้อยละ 10.00 อายุต่ ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.00 อายุ 50 ปีขึ้นไปคิดเป็นร้อย 5.33 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามการศึกษา 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.3 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญม่ีระดับการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็น    
ร้อยละ 55.33เป็นอันดับแรก รองลงมาได้แก่ ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 24.67 
ต่ ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 20.00ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญม่ีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน/
รับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 44.67 เป็นอันดับแรก รองลงมาได้แก่ อาชีพธุรกิจส่วนตัวคิดเป็นร้อยละ 38.67 
อาชีพนักเรียน/นักศึกษาคิดเป็นร้อยละ 13.33 อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจคิดเป็นร้อยละ 
3.33 ตามล าดับ 
 

กำร ศึกษำ จ ำนวน (คน) ร้ อยละ

ต ่ากว่าปริญญาตรี 30 20.00

ปริญญาตรี 83 55.33

ปริญญาตรีข้ึนไป 37 24.67

รวม 150 100.00

อำชีพ จ ำนวน (คน) ร้ อยละ

พนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้าง 67 44.67

 ธุรกิจส่วนตัว 58 38.67

นักเรียน/นักศึกษา 20 13.33

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 5 3.33

Grand Total 150 100.00
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ตารางที่ 4.5: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 
 

 
 

 จากตารางที่ 4.5 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญม่ีรายได้มากกว่า 30,001 บาทขึ้นไป คิด
เป็นร้อยละ 39.33 เป็นอันดับแรก รองลงมาได้แก่ รายได้ระหว่าง 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 32.67 รายได้ระหว่าง 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 24.00 รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 4.00 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.6: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามที่อยู่ปัจจุบัน 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.6 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญ่ร้อยละ 93.33 อาศัยอยู่ที่กรุงเทพและ
ปริมณฑลเพียงร้อยละ 6.67 อาศัยอยู่ที่ต่างจังหวัด  
 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ัวไปของผู้ท่ีตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลที่ตอบแบบสอบถาม 
 จ านวน 150 คน ประกอบไป ท่านเคยใช้บริการBest Express หรือไม่ , บริษัทขนส่งโลจิ
สติกส์ที่ท่านใช้บริการบ่อยที่สุด , ความถี่ในการไปใช้บริการบริษัทขนส่งโลจิสจิกส์ , ค่าใช้จ่ายในการ

ร ำยไ ด้ จ ำนวน (คน) ร้ อยละ

ต ่ากว่า 10,000 บาท 6 4.00

10,001 – 20,000 บาท 36 24.00

20,001 – 30,000 บาท 49 32.67

30,001 บาทข้ึนไป 59 39.33

รวม 150 100.00

ท่ีอยู่ปัจจุบัน จ ำนวน (คน) ร้ อยละ

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 140 93.33

ต่างจังหวัด 10 6.67

รวม 150 100.00
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ใช้บริการ ด้วยการแจกแจงความถ่ี และคิดเป็นร้อยละ ซึ่งผลการวิเคราะห์แสดงผลดังตารางที่ 4.7 - 
4.10 
 
ตารางที่ 4.7: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามการใช้บริการ Best Express  
 

 
 
 จากตารางที่ 4.7 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญ่ร้อยละ 68.77 เคยใช้บริการบริษัท 
Best Express เพียงร้อยละ 31.33 ไม่เคยใช้บริการบริษัท Best Express 
 
ตารางที่ 4.8: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามการใช้บริการบริษัทขนส่ง 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.8 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญใ่ช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย คิดเป็น
ร้อยละ 37.33 เป็นอันดับแรก รองลงมาได้แก่ บริษัท Kerry Express คิดเป็นร้อยละ 31.33 บริษัท 
Best Express คิดเป็นร้อยละ 26.00 บริษัท DHL คิดเป็นร้อยละ 4.67 และอ่ืนๆที่ไม่อยู่ในตารางคิด
เป็นร้อยละ 0.67ตามล าดับ 
 
 
 

การใช้บริการ Best Express จ านวน (คน) ร้อยละ
เคย 103 68.67

ไม่เคย 47 31.33
รวม 150 100.00

การใช้บริการบริษัทขนส่ง จ านวน (คน) ร้อยละ
บริษทั Best Express 39 26.00
บริษทั ไปรษณียไ์ทย 56 37.33
บริษทั Kerry Express 47 31.33

บริษทั DHL 7 4.67
อ่ืนๆ 1 0.67
รวม 150 100.00
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ตารางที่ 4.9: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถี่ในการใช้บริการ 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.9 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญม่ีความถ่ีในการใช้บริการ 2-4ครั้ง/เดือน 
คิดเป็นร้อยละ 42.00 เป็นอันดับแรก รองลงมาได้แก่ มากกว่า 6 ครั้ง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 24.67 5-
6 ครั้ง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 17.33 1 ครั้ง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.10: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

 

 
 
 จากตารางที่ 4.10 พบวาผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญม่ีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่ ากว่า 100 
บาท/ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 32.67 เป็นอันดับแรก รองลงมาได้แก่ 101-200 บาท/ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 
27.33 401 บาทข้ึนไป/ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 24.00 201-400 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.00 ตามล าดับ 
 
 
 
 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ
1 คร้ัง / เดือน 24 16.00

2 – 4 คร้ัง / เดือน 63 42.00
5 – 6 คร้ัง / เดือน 26 17.33

มากกวา่ 6 คร้ัง / เดือน 37 24.67
รวม 150 100.00

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ
ต ่ากวา่ 100 บาท / คร้ัง 49 32.67
101 – 200 บาท / คร้ัง 41 27.33
201 – 400 บาท / คร้ัง 24 16.00
401 บาทข้ึนไป / คร้ัง 36 24.00

รวม 150 100.00
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านราคาที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านราคาที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 150 คนดว้ย
ค่าเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดังตารางที่ 4.11 
 
ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทาง 
  การตลาดส าหรับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสด้านราคา 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดส าหรับการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสด้านราคาอยู่ในระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (x̅ = 4.35)    
เมื่อวิเคราะห์แล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านราคาเหมาะสมกับคุณภาพการ

บริการมากที่สุด (x̅ = 4.39) ล าดับต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ ราคาเหมาะสมกับ

จ านวนที่ซื้อบริการ (x̅ = 4.38) ราคาบรรจุหีบห่อไม่แพงเกินไป (x̅ = 4.33) และราคาไม่แพงเมื่อ

เทียบกับร้านอ่ืน (x̅  = 4.31) 
 
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 150 
คนด้วยค่าเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดังตารางที่ 4.12 
 
 

ด้านราคา (Price) S.D. ระดับความคิดเห็น

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ 4.39 0.71 มากท่ีสุด

2. ราคาเหมาะสมกับจ านวนท่ีซ้ือบริการ 4.38 0.70 มากท่ีสุด

3. ราคาไม่แพงเม่ือเทียบกับร้านอ่ืน 4.31 0.64 มากท่ีสุด

4. ราคาบรรจุหีบห่อไม่แพงเกินไป 4.33 0.74 มากท่ีสุด

รวม 4.35 0.58 มากท่ีสุด
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ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสด้านการให้บริการ 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์

เพรสด้านการให้บริการอยู่ในระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (x̅ = 4.40) เมื่อวิเคราะห์แล้วพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องมารยาทและความสุภาพของพนักงานมากที่สุด (x̅ = 4.49) ล าดับ

ต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ มีความรวดเร็วในการจัดส่ง (x̅ = 4.47) มีการบริการที่ได้

มาตรฐานเหมือนกันทุกครั้ง (x̅ = 4.45) มีการแนะน าเพ่ือให้เข้าใจได้ง่าย (x̅ = 4.30)และความเอาใจ

ใส่และความกระตือรือร้นของพนักงาน (x̅ = 4.29) 
 
ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล   
 การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 150 
คนไดแ้ก ่ด้านชื่อเสียงด้านเอกลักษณ์ขององค์กรด้วยค่าเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดัง
ตารางที่ 4.13-4.14 
 
 
 
 
 
 

ด้านการให้บริการ (Service) S.D. ระดับความคิดเห็น

5. มีการบริการท่ีได้มาตรฐานเหมือนกันทุกคร้ัง 4.45 0.64 มากท่ีสุด

6. ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นของพนักงาน 4.29 0.61 มากท่ีสุด

7. มารยาทและความสุภาพของพนักงาน 4.49 0.64 มากท่ีสุด

8. มีการแนะน าเพ่ือให้เข้าใจได้ง่าย 4.30 0.69 มากท่ีสุด

9. มีความรวดเร็วในการจัดส่ง 4.47 0.59 มากท่ีสุด

รวม 4.40 0.50 มากท่ีสุด
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ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้าน 
           ภาพลักษณ์การ าหรับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.13 สรุปได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยในระดับมากที่สุด
โดยหัวข้อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสมากที่สุด คือ ด้านเอกลักษณ์ของ

องค์กร (x̅  = 4.39) และด้านชื่อเสียง (x̅  = 4.26)  
 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นส าหรับการตัดสินใจ 
           เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสด้านชื่อเสียง 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.14 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์

เพรสด้านการชื่อเสียงอยู่ในระดับความคิดเห็นมากที่สุด (x̅ = 4.26) เมื่อวิเคราะห์แล้วพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องผู้บริหารของบริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรส ที่ท่านเลือกใช้ เป็นผู้มี

วิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงในการบริหารจัดการองค์กรมากท่ีสุด (x̅ = 4.39) ล าดับต่อมาตาม
ระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ บริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรสที่ท่านเลือกใช้มีวัฒนกรรมองค์กรที่กระตุ้น

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ S.D. ระดับความคิดเห็น

1.ด้านช่ือเสียง (Reputation) 4.26 0.52 มากท่ีสุด

2.ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร (Corporate Identity) 4.39 0.53 มากท่ีสุด

รวม 4.33 0.47 มากท่ีสุด

ด้านช่ือเสียง (Reputation) S.D. ระดับความคิดเห็น

10. ผู้บริหารของบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส ท่ีท่านเลือกใช้ เป็นผู้มี

วิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงในการบริหารจัดการองค์กร
4.39 0.76 มากท่ีสุด

11. บริษัทขนส่ง เอ็กเพรสท่ีท่านเลือกใช้มีการรับประกันการ

ให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเช่ือม่ันและไว้วางใจ
4.17 0.56 มาก

12.บริษัทขนส่ง เอ็กเพรสท่ีท่านเลือกใช้มีวัฒนกรรมองค์กรท่ีกระตุ้น

ให้พนักงานบริการ ลูกค้าอย่างมีคุณภาพ
4.23 0.69 มาก

รวม 4.26 0.52 มากท่ีสุด
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ให้พนักงานบริการ ลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (x̅  = 4.23) และบริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรสที่ท่านเลือกใช้มี

การรับประกันการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจในระดับความคิดเห็นมาก (x̅  
= 4.17) 
 
ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นส าหรับการตัดสินใจ           
          เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสด้านเอกลักษณ์ขององค์กร 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.15 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์

เพรสด้านการเอกลักษณ์ขององค์กรอยู่ในระดับความคิดเห็นมากที่สุด (x̅ = 4.39) เมื่อวิเคราะห์แล้ว
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องชื่อเสียงของบริษัทขนส่งเอ็กซ์เพรส ที่ท่านเลือกใช้ 

สามารถจดจ าได้ง่าย (x̅ = 4.44) ล าดับต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ สีและเอกลักษณ์

ของบริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรส ที่ท่านเลือกใช้มีความโดดเด่น และสังเกตได้ง่าย (x̅ = 4.38) และบริษัท

ขนส่งเอ็กซ์เพรส ที่ท่านเลือกใช้ เป็นผู้น าด้านการรับ-ส่ง สิ่งของ (x̅ = 4.36) 
 
ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยทางในด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล   
 การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 150 ด้วยค่าเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน แสดงผลดังตารางที่ 4.16 
 

ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร (Corporate Identity) S.D. ระดับความคิดเห็น

13.ช่ือเสียงของบริษัทขนส่งเอ็กเพรส ท่ีท่านเลือกใช้ สามารถจดจ า

ได้ง่าย
4.44 0.65 มากท่ีสุด

14.สีและเอกลักษณ์ของบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส ท่ีท่านเลือกใช้มี

ความโดดเด่น และสังเกตได้ง่าย
4.38 0.68 มากท่ีสุด

15.บริษัทขนส่งเอ็กเพรส ท่ีท่านเลือกใช้ เป็นผู้น าด้านการรับ-ส่ง 

ส่ิงของ
4.36 0.61 มากท่ีสุด

รวม 4.39 0.53 มากท่ีสุด
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ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นส าหรับการตัดสินใจ 
          เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.16 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์

เพรสอยู่ในระดับความคิดเห็นมากที่สุด (x̅ = 4.34) เมื่อวิเคราะห์แล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในเรื่องท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรสต่อไป หากท่านพึงพอใจ

ในการใช้บริการ (x̅ = 4.44) ล าดับต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ ท่านมักจะน า

ประสบการณ์ที่ได้จากการให้บริการไปบอกต่อกับบุคคลอ่ืน (x̅ = 4.37) ท่านจะมีการประเมิณ

ทางเลือกต่างๆ ก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรส (x̅ = 4.33)ท่านมักจะ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรสภายหลังจากมีการประเมิณทางเลือกต่างๆ อย่าง

รอบคอบแล้ว (x̅ = 4.33) และก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรสท่านจะหา

ข้อมูล จากแหล่งต่างๆ เช่น โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ตในระดับความคิดเห็นมาก (x̅ = 4.23) 
 
 
 

ด้านกระบวนการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งเอ็กเพรส S.D. ระดับความคิดเห็น

16.ก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กเพรสท่านจะ

หาข้อมูล จากแหล่งต่างๆ เช่น โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต
4.23 0.76 มาก

17. ท่านจะมีการประเมิณทางเลือกต่างๆ ก่อนการตัดสินใจเลือกใช้

บริการ บริษัทขนส่ง เอ็กเพรส
4.33 0.70 มากท่ีสุด

18. ท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส

ภายหลังจากมีการประเมิณทางเลือกต่างๆ อย่างรอบคอบแล้ว
4.33 0.75 มากท่ีสุด

19. ท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กเพรสต่อไป 

หากท่านพึงพอใจในการใช้บริการ
4.44 0.65 มากท่ีสุด

20. ท่านมักจะน าประสบการณ์ท่ีได้จากการให้บริการไปบอกต่อ

กับบุคคลอ่ืน
4.37 0.73 มากท่ีสุด

รวม 4.34 0.57 มากท่ีสุด
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ตอนที่ 7 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานในตอนนี้จะใชสถิติวิเคราะห์การถดถอยพหูพจนคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ส าหรบัการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยไดต้ั้งสมมติฐานดังนี้ 
 ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการบริการ และปัจจัยด้านภาพลักษณ์ที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงผลดังตารางที่ 4.17 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.17: สัมประสิทธิ์ความถดถอยของปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการบริการ และ 
          ปัจจัยด้านภาพลักษณท์ี่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต 
          กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

 
 
 จากตารางที่ 4.17 พบวาปัจจัยด้านการบริการ และปัจจัยด้านชื่อเสียงผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ได้แก ปัจจัยด้านบริการ ที่มีผลตอการตัดสินใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และปัจจัยด้านชื่อเสียง โดยตัวแปรอิสระท้ัง 4 ตัว 
สามารถพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
โดยมีความแม่นย าในการพยากรณ หรือมีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 42.60 สวนที่เหลือเกิดจากตัวแปรอื่น
และจากการสมมติฐาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานดังตารางที่ 4.18 ดังนี้ 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ B SEB Beta t Sig

1.ด้านราคา (Price) 0.024 0.097 0.025 0.247 0.805

2.ด้านการบริการ (Service) 0.358 0.098 0.312 3.660 0.000*

3.ด้านชื อเสียง (Reputation) 0.402 0.096 0.369 4.191 0.000*

4.เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporate Identity) 0.065 0.094 0.060 0.696 0.488

F     = 26.947

R2    =   0.426

AR2  =  0.411

* หมายถึง มีนัยส่าคัญทางสถิติที ระดับ 0.05
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ตารางที่ 4.18: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน

1.ด้านราคา (Price) ปฎิเสธสมมติฐาน

2.ด้านการบริการ (Service) ยอมรับสมมติฐาน

3.ด้านชื อเสียง (Reputation) ยอมรับสมมติฐาน

4.เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporate Identity) ปฎิเสธสมมติฐาน

ตัวแปรอิสระ



บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษาอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผู้วิจัยท าการก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการทดสอบ
แบบสอบถามกับทางตัวอย่างจ านวน 30 ชุด และมีการค านวณค่าของ Partial R2 เพ่ือประมาณขนาด
ตัวอย่างโดยใช้ซอฟต์แวร์ G * Power ซ่ึงเป็นโปรแกรมที่สร้างข้ึนด้วยสูตรของ Cohen (1977)  และ
ได้ผ่านการตรวจสอบและรับรองโดยนักวิจัยหลายคน เพื่อก าหนดขนาดตัวอย่างให้ถูกต้อง และ
ทันสมัย (Howell, 2010 และนงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการประเมินตัวอย่างที่มีค่าขนาดอิทธิพล 

(Effect Size) เท่ากับ 0.25 ความน่าจะเป็นความคลาดเคลื่อนในการทดสอบหนึ่งประเภท (α) 
เท่ากับ 0.05 จ านวนของตัวแปรท านายที่เท่ากับ 4 ตัวแปรอิสระ ก าลังทดสอบ (1-ß) เท่ากับ 0.95 
(Cohen, 1962) จึงได้ขนาดกลุ่ม 129 คน และได้เก็บข้อมูลเพ่ิมเป็น 150 คน เพื่อป้องกันความ
ผิดพลาดในการเก็บข้อมูล และใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
 จากนั้นไดน้ าแบบสอบถามดังกล่าวมาลงรหัส ป้อนข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการน าเข้า
โปรแกรมส าเร็จรูปSPSS โดยใช้สถิตใินการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละค
าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐานใชสถิติวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05 ส าหรับ
ผลการศึกษา ผู้วิจัยไดน้ าเสนอตามขั้นตอนดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลผู้วิจัยได้สรุปผลการศึกษาดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 จากผลการศึกษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรีส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้างมี รายได้มากกว่า 
30,001 บาทขึ้นไปส่วนใหญ่อาศัยอยู่ที่กรุงเทพ และปริมณฑล 
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 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยทั่วไปของผู้ท่ีตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซเ์พรสใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 จากผลการศึกษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญเ่คยใช้บริการบริษัท Best Express ใช้
บริการบริษัทไปรษณีย์ไทยเป็นส่วนใหญ่ ความถี่ในการใช้บริการ 2-4ครั้ง/เดือนค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการต่ ากว่า 100 บาท/ครั้ง 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านราคาที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซเ์พรสในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นส าหรับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสด้านราคาอยู่ในระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านราคาเหมาะสมกับคุณภาพการบริการมาก
ที่สุดล าดับต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ ราคาเหมาะสมกับจ านวนที่ซื้อบริการราคา
บรรจุหีบห่อไม่แพงเกินไปและราคาไม่แพงเมื่อเทียบกับร้านอ่ืนมีระดับความคิดเห็นต่ ากว่าทุกปัจจัย 
 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านการให้บริการที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซเ์พรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นส าหรับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสด้านการให้บริการอยู่ในระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องมารยาทและความสุภาพของ
พนักงานมากที่สุด ล าดับต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ มีความรวดเร็วในการจัดส่งมี
การบริการที่ได้มาตรฐานเหมือนกันทุกครั้งมีการแนะน าเพ่ือให้เข้าใจได้ง่าย และความเอาใจใส่และ
ความกระตือรือร้นของพนักงานมีระดับความคิดเห็นต่ ากว่าทุกปัจจัย 
 ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซเ์พรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล   
 จากผลการศึกษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่มีระดับความเห็นด้วยในระดับมากที่สุด
โดยหัวข้อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล สรุปในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจัยด้านเอกลักษณ์
ขององค์กรที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล สูงที่สุดรองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านชื่อเสียง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแต่ละด้าน พบว่า 
 ด้านชื่อเสียง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นส าหรับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  อยู่ในระดับความคิดเห็นมาก
ที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องผู้บริหารของบริษัท
ขนส่ง เอ็กเพรส ที่ท่านเลือกใช้ เป็นผู้มีวิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงในการบริหารจัดการองค์กรมาก
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ที่สุด ล าดับต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ บริษัทขนส่ง เอ็กเพรสที่ท่านเลือกใช้มีวัฒน
กรรมองค์กรที่กระตุ้นให้พนักงานบริการ ลูกค้าอย่างมีคุณภาพ และบริษัทขนส่ง เอ็กเพรสที่ท่าน
เลือกใช้มีการรับประกันการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อม่ันและไว้วางใจมีระดับความคิดเห็น
ต่ ากว่าทุกปัจจัย 
 ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นส าหรับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสด้านการเอกลักษณ์ขององค์กรอยู่ในระดับความคิดเห็น
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องชื่อเสียงของบริษัท
ขนส่งเอ็กเพรส ที่ท่านเลือกใช้ สามารถจดจ าได้ง่ายล าดับต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ 
สีและเอกลักษณ์ของบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส ที่ท่านเลือกใช้มีความโดดเด่น และสังเกตได้ง่ายและบริษัท
ขนส่งเอ็กเพรส ที่ท่านเลือกใช้ เป็นผู้น าด้านการรับ-ส่ง สิ่งของที่มีระดับความคิดเห็นต่ ากว่าทุกปัจจัย 
 ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยทางในด้านการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งเอ็กซเ์พรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล   
 จากผลการศึกษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่มีระดับความเห็นด้วยในระดับมากที่สุด
โดยหัวข้อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑลสรุปในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในเรื่องท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กเพรสต่อไป หากท่านพึงพอใจ
ในการใช้บริการ ล าดับต่อมาตามระดับความคิดเห็นที่เท่ากัน ได้แก่ ท่านมักจะน าประสบการณ์ที่ได้
จากการให้บริการไปบอกต่อกับบุคคลอ่ืนท่านจะมีการประเมิณทางเลือกต่างๆ ก่อนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ บริษัทขนส่ง เอ็กเพรสท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง เอ็กเพรส
ภายหลังจากมีการประเมิณทางเลือกต่างๆ อย่างรอบคอบแล้ว และก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่ง เอ็กเพรสท่านจะหาข้อมูล จากแหล่งต่างๆ เช่น โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ตในระดับความคิด
ต่ ากว่าทุกปัจจัย 
 ตอนที่ 7 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐาน ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการบริการและปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีผลตการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า 
 ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการบริการและปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีผลตการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ไดแ้ก ปัจจัยด้านบริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และปัจจัยด้านชื่อเสียง โดยตัวแปรอิสระท้ัง 4ตัว สามารถพยากรณ์
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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 โดยมีความแม่นย าในการพยากรณ หรือมีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 42.60 ส่วนที่เหลือเกิดจาก
ตัวแปรอื่น 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 จากผลปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการบริการ และปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีผลตการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลสามารถอภิปรายได้ดังนี้ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ของกรณีศึกษาท่ีว่า“ปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล”โดยใชสถิติการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ตารางที ่4.17 พบว่าปัจจัยด้านราคาไม่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจึงท าให้ขัดแย้งกับ
วิจัยของ เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2557, หน้า 68) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการโลจิสติกส์ของผู้ประกอบการอาหารในกรุงเทพมหานครพบว่าราคามีผลต่อการตัดสินใจเลือก
ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการด้านอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากเมื่อ
ผู้ให้บริการขนส่งมีราคาการขนส่งมีความสมเหตุสมผลเมื่อเปรียบเทียบกับผู้ให้บริการรายอ่ืน ราคานี้
เหมาะสมกับคุณภาพการบริการ รวมถึงหากตั้งราคาไว้สูงเกินไปอาจส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
หรือหากผู้ให้บริการโลจิสติกส์มีการก าหนดราคาสูงต้องมีคุณสมบัติพิเศษที่พิเศษหรือตรงตามความ
ต้องการจึงส่งผลต่อการตัดสินใจเลือก และนอกจากนี้ยังขัดแย้งกับวิจัยของ เสรี วงษ์มณฑา (2554) 
กล่าวว่าราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อเมื่อผู้บริโภคประเมินทางเลือกและตัดสินใจ โดยปกติ
ผู้บริโภคชอบสินค้า ราคา. นักการตลาดควรนึกถึงราคาเล็กน้อยลดต้นทุนการซื้อหรือท าให้ผู้บริโภค
ตัดสินใจด้วยวิธีอ่ืน ส าหรับการตัดสินใจที่กว้างขวางผู้บริโภคมักจะพิจารณารายละเอียดซึ่งถือเป็นหนึ่ง
ในคุณสมบัติมากมายที่เกี่ยวข้องกับสินค้าหรูหราระดับไฮเอนด์ซึ่งไม่ลดการซื้อ นอกจากนี้ราคายังเป็น
เครื่องมือประเมินราคาส าหรับผู้บริโภคซึ่งตามมาด้วยการซื้อ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใชสถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ
คูณ (Multiple Regression Analysis) ตารางที ่4.17 พบว่าปัจจัยด้านการบริการมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจึงท าให้สอดคล้องกับ
วิจัยของ ศักดิ์ กองสุวรรณ และเชษฐ์ภณัฏ ลีลาศรีสิริ (2556) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจจ้าง
ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ของผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ในจังหวัดสมุทรปราการพบว่าคุณภาพการบริการ
และการบริการเก่ียวกับการขนส่ง / กระจายประสบการณ์ของผู้ประกอบการ และยังสอดคล้องกับ
วิจัยของ อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546) ที่กล่าวว่าบริการ
เป็นปฏิกิริยาหรือการด าเนินงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้แก่อีกฝ่าย แม้ว่ากระบวนการ (Process) อาจถูก
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ผูกไว้กับผลิตภัณฑ์ แต่การปฏิบัติการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น ไม่มีตัวตนและไม่สามารถครอบครองได้และ
บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างมูลค่าและให้ประโยชน์แก่ลูกค้าในเวลาและสถานที่ที่
เฉพาะเจาะจง อันเป็นผลมาจากการเปลี่ยนแปลงที่ผู้รับบริการหรือตัวแทน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านชื่อเสียงส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง 
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใชสถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ตารางที ่4.17 พบว่าปัจจัยด้านชื่อเสียงมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ   
วรามาศ เพ็ชรเนียม (2558) พบว่าแบรนด์ที่มีชื่อเสียง เป็นที่รู้จัก ส่งผลให้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการร้านกาแฟมากข้ึน และเหมือนกับ รติัมา งามสง่า (2543) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคของ
ผู้ประกอบการธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า
ทางอินเทอร์เน็ตของผู้บริโภค ปัจจัยที่มีผลต่อความไม่แน่นอนของการซื้อสินค้าและบริการนั้นขึ้นอยู่
กับชื่อเสียง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่4 ปัจจัยด้านเอกลักษณ์ขององค์กรส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใชสถิติการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณคูณ (Multiple Regression Analysis) ตารางที ่4.17 พบว่าปัจจัยด้านเอกลักษณ์ขององค์กร
ไมม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจึงท า
สอดคล้องกับวิจัยของ สพล จันทร์ไพศาลสิน (2558, หน้า 56) เมื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนนพบว่าภาพลักษณ์ของบริษัท รวมถึงภาพลักษณ์ของตราสินค้าและ
ภาพลักษณ์ของการให้บริการ ไม่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้ธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนนเพราะไม่ว่า 
บริษัทจะดูดีแค่ไหน แต่ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจมักมาจากผลงานที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้โดยตรง
มากกว่า บริษัทที่มีภาพลักษณ์ท่ีดี และขัดแย้งกับวิจัยของรวิช เมฆสุนทรากุล (2558) กล่าวว่า 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า คือภาพลักษณทืี่เกิดข้ึนในใจของประชาชนที่มีต่อสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง หรือ
ตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark) ใดเครื่องหมายการค้าหนึ่ง ส่วนมาก
มักอาศัยวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขายเพ่ือบ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินค้า โดยการเน้น
ถึงคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ก็ไม่จ าเป็นต้องมี
ภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นสิ่งเฉพาะตัว โดยขึ้นอยู่กับการ
ก าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งที่บริษัทต้องการให้มีความแตกต่าง 
(Differentiation) จากยี่ห้ออ่ืน ๆ ด้วยเหตุนี้จึงอาจเป็นสาเหตุที่ท าให้คุณภาพการให้บริการของบริษัท
ขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
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5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปใช ้
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษา 
 การวิจัยในครั้งต่อไปผู้วิจัยขอเสนอแนะศึกษาในเรื่องความต้องการของลูกค้าTrendใน
ปัจจุบันของธุรกิจเกี่ยวกับการขนส่งโลจิสติกส์ หรือ Ecommerce เพ่ิมเติม เพ่ือให้รองรับความ
ต้องการของลูกค้าในอนาคต และควรศึกษาปัจจัยด้านอ่ืนๆที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง 
เอกซ์เพรส 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์ซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

กรณีศึกษา BEST EXPRESS THAILAND 
 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการท าวิจัยในหลักสูตรบริหารมหาบัณฑิต (MBA) 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพจึงขอความกรุณาทุกท่านให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตาม
ความเป็นจริง ผู้วิจัยขอรับรองว่าจะน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ส าหรับการศึกษาวิจัยในครั้งนี้เท่านั้น โดย
จะเก็บข้อมูลทั้งหมดเป็นคาวมลับและน าเสนอสรุปในภาพรวม ไม่มีการอ้างถึงค าตอบรายบุคคลแต่
อย่างใด 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจ้ง กรุณาท าเครื่องหมายหน้าข้อที่ท่านต้องการเลือก 

1. เพศ 
ชาย     หญิง 

2. อายุ 
ต่ ากว่า 20 ปี    20 – 30 ปี 
31 – 40 ปี    41 – 50 ปี 
50 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
ต่ ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรี 
ปริญญาตรีขึ้นไป 

4. อาชีพหลัก 
พนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้าง  ธุรกิจส่วนตัว 
นักเรียน/นักศึกษา   ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

5. รายได้ต่อเดือน 
ต่ ากว่า 10,000 บาท   10,001 – 20,000 บาท 
20,002 – 30,000 บาท   30,001 บาทขึ้นไป 

6. สถานที่พักอาศัยปัจจุบัน 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล                  ต่างจังหวัด 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์ซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ค าชี้แจ้ง กรุณาท าเครื่องหมาย หน้าข้อที่ท่านต้องการเลือก 

1. ท่านเคยใช้บริการ Best Express หรือไม่ 
เคย     ไม่เคย 

2. บริษัทขนส่งโลจิสติกส์ที่ท่านใช้บริการบ่อยท่ีสุด 
Best Express    ไปรษณยี์ไทย  
Kerry Express    DHL 
อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)................................................ 

3. ความถี่ในการไปใช้บริการบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ 
1 ครั้ง / เดือน    2 – 4 ครั้ง / เดือน 
5 – 6 ครั้ง / เดือน    มากกว่า 6 ครั้ง / เดือน 

4. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
ต่ ากว่า 100 บาท / ครั้ง   101 – 200 บาท / ครั้ง 
201 – 400 บาท / ครั้ง   400 บาทขึ้นไป / ครั้ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



57 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลของปัจจัยที่ส่งผลต่อการการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง เอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

รายการประเมิน 

ระดับความพึ่งพอใจ 

5 4 3 2 1 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านราคา  

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ           

2. ราคาเหมาะสมกับจ านวนที่ซื้อบริการ           
3. ราคาไม่แพงเมื่อเทียบกับร้านอื่น           

4. ราคาบรรจุหีบห่อไม่แพงเกินไป           

ด้านการให้บริการ  
5. มีการบริการที่ได้มาตรฐานเหมือนกันทุกครั้ง           

6. ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นของ
พนักงาน           

7. มารยาทและความสุภาพของพนักงาน           

8. มีการแนะน าเพ่ือให้เข้าใจได้ง่าย           
9. มีความรวดเร็วในการจัดส่ง           

ภาพลักษณ์ 

ด้านชื่อเสียง 
10. ผู้บริหารของบริษัทขนส่ง เอ็กซ์เพรส ที่ท่าน
เลือกใช้ เป็นผู้มีวิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงใน
การบริหารจัดการองค์กร           

11. บริษัทขนส่งเอ็กซ์เพรสที่ท่านเลือกใช้มีการ
รับประกันการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ
เชื่อมั่นและไว้วางใจ           
12.บริษัทขนส่งเอ็กซ์เพรสที่ท่านเลือกใช้มีวัฒน
กรรมองค์กรที่กระตุ้นให้พนักงานบริการลูกค้า
อย่างมีคุณภาพ           
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รายการประเมิน 

ระดับความพึ่งพอใจ 

5 4 3 2 1 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร 
13.ชื่อเสียงของบริษัทขนส่งเอ็กซ์เพรสที่ท่าน
เลือกใช้ สามารถจดจ าได้ง่าย           
14.สีและเอกลักษณ์ของบริษัทขนส่งเอ็กซ์เพรส 
ที่ท่านเลือกใช้มีความโดดเด่น และสังเกตได้ง่าย           
15.บริษัทขนส่งเอ็กซ์เพรสที่ท่านเลือกใช้ เป็น
ผู้น าด้านการรับ-ส่ง สิ่งของ           
ด้านกระบวนการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งเอ็กซเ์พรส 

16.ก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอ็กซ์เพรสท่านจะหาข้อมูล จากแหล่งต่างๆ เช่น 
โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต           

17. ท่านจะมีการประเมิณทางเลือกต่างๆ ก่อน
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ บริษัทขนส่งเอ็กซ์
เพรส           
18. ท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัท
ขนส่งเอ็กซ์เพรสภายหลังจากมีการประเมิณ
ทางเลือกต่างๆ อย่างรอบคอบแล้ว           

19. ท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัท
ขนส่ง เอ็กซ์เพรสต่อไปหากท่านพึงพอใจในการ
ใช้บริการ           
20. ท่านมักจะน าประสบการณ์ท่ีได้จากการ
ให้บริการไปบอกต่อกับบุคคลอ่ืน           

 
ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................  
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