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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์
ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นตํอ
คุณภาพการบริการ บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการที่เลือกใช๎บริการในประเทศไทย 2) 
เพ่ือศึกษารูปแบบการเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎า บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการที่
เลือกใช๎บริการในประเทศไทย และ 3) เพื่อศึกษาศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการที่สํงผลตํอการ
ตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการที่เลือกใช๎
บริการในประเทศไทย โดยใช๎แบบสอบถามในการเก็บข๎อมูล หาคําความเชื่อมั่น (Reliability) ด๎วย
การค านวณหาคําสัมประสิทธิ์อัลฟ่าด๎วยวิธีครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) มีความ
เชื่อมั่นเทํากับ 0.962 ซึ่งมากกวํา 0.7 ความเชื่อมั่นในการเก็บข๎อมูลจริง ซึ่งน าไปสอบถามกลุํม
ตัวอยําง จ านวน 274 คน รวบรวมและวิเคราะห์ผลด๎วยสถิติเชิงบรรยาย ได๎แกํ คําความถี่ ร๎อยละ 
คําเฉลี่ย และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ที่สํงผลตํอตัวแปร
อิสระ ได๎แกํ ลักษณะทางกายภาพ ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านการตอบสนอง ด๎านความเชื่อม่ัน และ
ด๎านความเอาใจใสํของผู๎ให๎บริการ กับตัวแปรตาม คือ กากรตัดสินใจเลือกใช๎บริการ เพื่อทดสอบตัว
แปรอิสระมีอิทธิพลตํอตัวแปรตาม โดยใช๎สถิติ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงหพุ 
 ผลการศึกษา 1) ข๎อมูลกลุํมตัวอยํางสํวนใหญํเป็นเพศชาย มีอายุระหวําง 25-34 ปี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นหุ๎นสํวนในองค์กรธุรกิจ มีประสบการณ์ท างาน 5-9 ปี และมี
สถานภาพสมรส 2) ข๎อมูลทั่วไปของกิจการ สํวนใหญํมีเงินทุนจดทะเบียระหวําง 1-20 ล๎านบาท มี
พนักงานจ านวน 11-50 คน มีรายได๎ 1,000,001-1,500,000 บาท ระยะเวลาด าเนินกิจการ 11-15 ปี 
ธุรกิจที่ขาย/จัดสํง ประเภท อาหารและยา ความถี่ในการใช๎บริการ Kerry Logistic ใน 1 สัปดาห์ ใช๎
บริการ 11.01-14.00 น. สํงสินค๎า 6-10 ชิ้น/ครั้ง มีคําใช๎จํายในการจัดสํง 1,001-3,000 บาท/เดือน 
และใช๎บริเพราะนําเชื่อถือ มีชื่อเสียง มากที่สุด 3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ด๎าน
ลักษณทางกายภาพ มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด ด๎านความนําเชื่อถือ มีความคิดเห็นในระดับมาก
ที่สุด ด๎านการตอบสนอง มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด ด๎านความเชื่อมั่น มีความคิดเห็นในระดับ



 

 

มากที่สุด และด๎านความเอาใจใสํ มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 4) ความคิแห็นเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการสํงระหวํางประเทศ บริษัท Kerry Logistics ภาพรวมมีความคิดเห็นระดับมาก
ที่สุด 5) การวิเคราะห์ข๎อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน พบวํา ด๎านคุณภาพการให๎บริการสํงผลตํอ 
การตัดสินใจเลือกใช๎บริการบนสํงโลจิสติกสค์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics อยําง 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้ ปัจจัยคุณภาพการบริการด๎านลักษณะทางกายภาพ  
ด๎านการตอบสนอง ด๎านความเชื่อมั่น ด๎านความเอาใจใสํ สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํง 
โลจิสติกสค์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สํวนปัจจัยคุณภาพด๎านด๎านความนําเชื่อถือ ไมํสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง 
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษาKerry Logistics 
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ABSTRACT 
 
 The purpose of this research is to study the effect of service quality factors 
in the decision to choose the Logistic services commerce: Case Study of Kerry 
Logistics. The objectives are following 1. To study the opinions on the service quality 
of Kerry Logistics of entrepreneur who apply into the service in Thailand. 2. To study 
the pattern of choosing Logistic service of Kerry Logistics which entrepreneurs apply 
in Thailand and 3. To study the impact of service quality affecting the decision to 
choose a logistics service provider, Kerry Logistics of operators who choose to use 
the service in Thailand. By using questionnaires to collect data find confidence 
(Reliability) by calculating the alpha coefficient using the Cronbach Alpha Coefficient 
method, the confidence is equal to 0.962, which is more than 0.7 confidence in the 
actual data collection which was used to question a sample of 274 people. The 
results were collected and analyzed by descriptive statistics such as frequency, 
percentage, mean and standard deviation. and analysis to test the relationship that 
affects independent variables such as physical characteristics, reliability, obeying, and 
caring of service providers with dependent variables is the decision to use the service 
to test the influence of independent variables on dependent variables by using 
statistical Multiple Linear Regression.  
 The results are following 1) Most of the sample data were male had age 
between 25-34 years old. Bachelor's degree. Become a partner in a business 
organization 5-9 years of work experience and marital status. 2) General information 
of the business most of them have registered capital between 1-20 million Baht, 
employee 11-50 people, earn 1,000,001-1,500,000 Baht, period of operation 11-15 



 

 

years, business that sells/delivery, food and drug, frequency of use Kerry Logistic in 1 
week, using the service from 11.01-14.00, deliver products 6-10 pieces/times, have a 
delivery cost of 1,001-3,000 Baht/month and using the Kerry Logistic because they 
are the most of reliable, famous. 3) Comments on service quality physical 
appearance the opinions are at the highest level. Reliability the opinions are at the 
highest level. Response the opinions are at the highest level. Confidence the 
opinions are at the highest level. and caring the opinions are at the highest level. 4) 
Opinions about the decision to choose the international delivery service Kerry 
Logistics, overall, has the highest opinion. 5) 5) Data analysis for hypothesis testing 
revealed that the quality of service affected the decision to use the service on the 
logistics of the entrepreneurs, The Kerry Logistics case study was statistically 
significant at the 0.05 level factors as Responding and Confidence affects to the 
decision of choosing the service on the logistics of the entrepreneurs. The Kerry 
Logistics case study was statistically significant at the 0.05 level. Responsding and 
Confidence does not affect the decision to choose the logistics service of the 
entrepreneurs. 
 
Keyword: Decision of Service, Quality of Serivecs, Kerry Logistics  
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ขอบพระคุณทํานเป็นอยํางยิ่ง ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบคุณเพ่ือน ๆ ที่ให๎ค าแนะน าเก่ียวกับเครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัย และแนะน าการ
ปรับปรุงข๎อบกพรํองและให๎ค าแนะน าในการสร๎างเครื่องมือให๎ถูกต๎อง สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
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และบุคลากรของบริษัทเคอร์รี่ โลจิสติคส์ (ประเทศไทย) จ ากัด จึงขอขอบพระคุณทุกทํานเหลํานั้นมา 
ณ โอกาสนี้ 
 คุณคําและประโยชน์อันพึงมีจากการวิจัยครั้งนี้ ผู๎วิจัยขอขอบคุณบิดา มารดาและอาจารย์
ทุกทํานที่ได๎อบรมสั่งสอนวิชาความรู๎ และให๎ความเมตตาแกํผู๎วิจัยมาโดยตลอด เป็นก าลังใจส าคัญท่ีท า
ให๎การศึกษาวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลุลํวงได๎ด๎วยดี 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 บริษัท Kerry Logistics ด าเนินธุรกิจทางด๎านโลจิสติกส์บริการการขนสํงและการกระจาย
สินค๎าภายในประเทศแบบทั่วไป และแบบดํวน ส าหรับระหวํางประเทศขนสํงสินค๎าทั้งทางเรือและทาง
อากาศในเอเชียเป็นที่ยอมรับในวงการธุรกิจ ขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศชั้นแนวหน๎า ซึ่งเติบโตจาก
เส๎นทางความส าเร็จในตลาดตํางประเทศโดยเฉพาะในแถบเอเชีย จากจุดเริ่มต๎นของการเป็นตัวแทน
ขนสํงทางทะเล ปัจจุบันบริษัทฯ ประสบความส าเร็จในฐานะตัวแทนการรับสํงสินค๎าอยํางครบวงจร 
โดยผู๎น าเข๎าและสํงออกมีการบริการแบบจุดเดียวครบวงจรลดขั้นตอนการด าเนินการให๎สะดวกและ
รวดเร็วยิ่งขึ้น (ธนภร จิรพัฒน์ด ารง, 2557) 
 การขนสํงทางทะเลเป็นการขนสํงที่ส าคัญอยํางหนึ่งในระบบการค๎าระหวํางประเทศตั้งแตํ
อดีตจนถึงในอนาคต เพราะเป็นการขนสํงสินค๎าที่ขนสํงได๎จ านวนครั้งละมาก ๆ โดยมีผลถึงความ
เจริญก๎าวหน๎าของเศรษฐกิจในไทย ซึ่งเป็นประทศท่ีมีระบบเศรษฐกิจแบบเปิดและประเทศไทยมีการ
พัฒนาโดยอาศัยการค๎าระหวํางประเทศมาโดยตลอดทีม่ีมูลคํามากกวํา ร๎อยละ 80 ของผลิตภัณฑ์มวล
รวมภายในประเทศ (GDP) (ธนภร จิรพัฒน์ด ารง, 2557) ดังนั้นปริมาณการสั่งสินค๎าน าเข๎าและสํงออก
ของประเทศมีปริมาณเพ่ิมข้ึนอยํางรวดเร็ว การขนสํงทางเรือที่ได๎รับความนิยม เนื่องจากคําใช๎จํายถูก 
เหมาะกับสินค๎าปริมาณมากหรือมีขนาดใหญํ แตํข๎อจ ากัด คือ เรื่องเวลาลูกค๎าหลายรายได๎รับ
ผลกระทบจากความลําช๎าของการขนสํงเพราะการเดินเรือต๎องมีตารางการเดินเรือที่แนํนอนและอาจมี
การเปลี่ยนแปลงตามสภาพอากาศ ชํวงฤดูกาลหรืออ่ืน ๆ ซึ่งอยูํเหนือการควบคุมผู๎สํงสินค๎าควร
วางแผนใช๎ชัดเจนและควรเผื่อเวลาเอาไว๎ด๎วย ในปัจจุบันเป็นที่ยอมรับวํา ตัวแทนผู๎รับสํงสินค๎าระหวําง
ประเทศทางทะเลเสมือนตัวเชื่อมระหวํางประเทศท าให๎ผู๎น าเข๎าและผู๎สํงออกได๎รับความสะดวกสบาย 
ประหยัดเวลา และคําใช๎จําย เพราะตัวแทนผู๎รับสํงสินค๎าระหวํางประเทศมีความช านาญในขั้นตอน 
ส าหรับประเทศไทยการขนสํงทางทะเลมีความส าคัญเนื่องจากระบบทางทะเลใช๎เส๎นทางธรรมชาติที่ไมํ
เสียคํากํอสร๎าง และสามารถขนสํงสินค๎าได๎คราวละมาก ๆ ในปัจจุบันเศรษฐกิจของประเทศไทยได๎
พัฒนาควบคูํไปกับการค๎าระหวํางประเทศที่ก าลังเจริญเติบโตอยํางรวดเร็วและการค๎าของประเทศไทย
ใช๎การขนสํงทางทะเลเป็นหลัก 
 บริษัท Kerry Logistics Group แบํงธุรกิจในเครือออกเป็น 5 บริษัท ได๎แกํ 
  1) การขนสํงแบบทั่วไปและขนสํงแบบเรํงดํวนทั่วประเทศ พร๎อมทั้งการบริหารสินค๎า
คลังทีตํ่าง ๆ ในประเทศของ Kerry Logistics และขนสํงไปยังผู๎รับปลายทางทั่วประเทศ 



2 

 

  2) จัดการระบบซัพพลายเชนแบบครบวงจรทั้งระบบการบริหารจัดการคลังสินค๎าทั่วไป
เขตปลอดอากร และคลังสินค๎าที่มีการควบคุมอุณหภูมิบนพ้ืนที่ 16,000 ตารางเมตร ใกล๎กับทําเรือ
แหลมฉบัง และกรุงเทพมหานครพ้ืนที ่1,000 ตารางเมตร 
  3) การบริการทางด๎านการขนสํงระหวํางประเทศทางทะเลและทางอากาศแบบครบ
วงจร 
  4) บริการโลจิสติกส์ ณ ทําเทียบเรือของเคอรี่ โลจิสติกส์ อยํางสมบูรณ์แบบ 100% ใกล๎
ทําเรือแหลมฉบัง 
  5) เขตปลอดอากร (Kerry Logistics Center Laem Chabang–KLCLC) 
  ปัจจุบันมีตัวแทนผู๎รับบริการจัดการขนสํงระหวํางประเทศทางทะเลเพ่ิมขึ้นอยําง
ตํอเนื่องสํงผลให๎มีการแขํงขันอยํางรุนแรงเพ่ิมขึ้น หากบริษัทผู๎ให๎บริการ ตัวแทนผู๎รับบริการจัดการ
ขนสํงระหวํางประเทศสามารถตอบสนองความต๎องการได๎ในเรื่องของความรวดเร็ว ถูกต๎องตรงตาม
เวลาและสถานที่ที่ก าหนด บริษัทสร๎างภาพพจน์ให๎มีความนําเชื่อถือ ราคาท่ีมีต๎นทุนต่ ากวําคูแํขํงขัน
และมีคุณภาพการบริการท าให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจ และเพ่ิมศักยภาพเหนือคูํแขํงในการตลาด
บริการ ซึ่งทางเคอรี่เอ็กซ์เพรสได๎รับรางวัลแบรนด์ยอดนิยมอันดับ 1 ของประเทศไทย จาก 
“Marketeer No.1 Brand Thailand 2018-2019” สาขาบริการจัดสํง/โลจิสติกส์ ตํอเนื่องเป็น ปีที่ 
2 ตอกย้ าความเป็นผู๎น าอันดับหนึ่งด๎านการจัดสํงพัสดุดํวนทั่วไทย (“เคอรี่ เอ็กซ์เพรส”, 2562) ท าให๎
เคอรี่ขยายธุรกิจไปยังตลาดขนาดเล็กและท าให๎ยอดขายเติบโตเพ่ิมข้ึน ด๎วยการจัดสํงพัสดุแบบถึงมือ
ผู๎บริโภค (Door-to-Door) โดยให๎บริการโลจิสติกส์ลูกค๎ารายยํอยจนถึงธุรกิจขนาดใหญํ ตั้งแตํจัดเก็บ
สินค๎า ขนสํงสินค๎า ติดตามสินค๎า และรับช าระเงินปลายทาง ตอบโจทย์ครอบคลุมทุกกลุํมลูกค๎าของ 
Kerry Express ได๎แกํ 1) ธุรกิจสํงถึงธุรกิจ (B2B) 2) ธุรกิจสํงถึงบุคคล (B2C) และ 3) บุคคลสํงถึง
บุคคล (C2C) (“ผํากลยุทธ์ KERRY EXPRESS”, 2561) 
 การศึกษาท่ีผํานมาพบวํา ในเรื่องการจัดการโลจิสติกส์ของ สุนทรี เจริญสุข (2555) การ
วิเคราะห์กิจกรรมโลจิสติกส์ที่มีผลตํอความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจบริษัท วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส์ ด๎าน
การบริการลูกค๎า ลูกค๎ามีความเห็นด๎วยมากที่สุด ของ ศักดิ์ กองสุวรรณ และเชษฐ์ภณัฏ ลีลาศรีสิริ 
(2556) เรื่อง การใช๎บริการจากบริษัทผู๎ผลิตชิ้นสํวนยานยนต์ในจังหวัดสมุทรปราการผู๎ให๎บริการ
ด๎านโลจิสติกส์จากบริษัทภายนอก เนื่องจากคําใช๎จํายในการด าเนินการถูกกวําบริษัทด าเนินการเอง 
ของ วันพิชิตต์ อรรคดี (2560) เรื่อง ผู๎แทนของบริษทัที่มีปัจจัยสํวนองค์การตํางกันเลือกปัจจัยที่
ส าคัญตํอการเลือกใช๎ตํอบริการขนสํงของบริษัทยูเซ็นโลจิสติกส์ในภาพรวมไมํแตกตํางกัน ธนภร 
จิรพัฒน์ด ารง (2560) บริษัทที่มาใช๎บริการที่มีระยะเวลาด าเนินธุรกิจตํางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปัจจัยที่มีผลตํอการใช๎บริการขนสํงสินค๎า SEALITE GROUP แตกตํางกัน 
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 จากข๎อมูลข๎างต๎นการขนสํงโลจิสติกส์บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) เป็นผู๎น าอันดับ 
1 ด๎านการจัดสํงพัสดุดํวน และจ านวนจุดให๎บริการ ท าให๎มีผู๎ใช๎บริการจ านวนมาก ผู๎ศึกษาจึงสนใจ
ศึกษาปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช๎บริการการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา
บริษัท Kerry Logistics และยังไมํมีงานวิจัยในอดีตที่มีข๎อสรุปที่ยืนยันแบบบูรณาการได๎ส าหรับระบบ
การขนสํงโลจิสติกส์กรณีศึกษาบริษัท Kerry Logistics วํา มีปัจจัยใดมีผลตํอการเลือกใช๎บริการของ
ผู๎ประกอบการในปัจจุบัน เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ
ของผู๎ให๎บริการอยํางมีคุณภาพตรงกับความต๎องการของลูกค๎าและสามารถแขํงขันกับคํูแขํงได๎ รวมถึง
เป็นข๎อมูลกับผู๎ประกอบการรายใหมํที่มีความสนใจในการด าเนินธุรกิจนี้ ได๎น าข๎อมูลไปใช๎ให๎เกิด
ประโยชน์ 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นตํอคุณภาพการบริการบริษัท Kerry Logistics ของ
ผู๎ประกอบการธุรกิจในประเทศไทย 
 1.2.2 เพ่ือศึกษารูปแบบการเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าบริษัท Kerry Logistics ของ
ผู๎ประกอบการธุรกิจในประเทศไทย 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ
ขนสํงโลจิสติกส์บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการธุรกิจ 
 
1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 1.3.1 บริษัทสามารถน าข๎อมูลเกี่ยวกับการบริการลูกค๎า และผลการศึกษาวิเคราะห์ข๎อมูลไป
ปรับปรุง การด าเนินกิจกรรมทางการตลาดบริการองค์กรเพ่ือตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ
มากที่สุด ท าให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจน ามาซึ่งการตัดสินใจเลือกใช๎บริการและการกลับมาใช๎
บริการในอนาคต 
 1.3.2 ผู๎ที่สนใจศึกษาหาความรู๎เกี่ยวกับธุรกิจที่เกี่ยวข๎องกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ
ขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ บริษัท Kerry Logistics ไปใช๎ในการศึกษาตํอไป 
 1.3.3 ผลของการศึกษาท าให๎ทราบถึงการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวําง
ประเทศ บริษัท Kerry Logistics โดยผู๎ประกอบการขนสํงด๎านโลจิสติกส์ทางเรือหรือผู๎ที่ต๎องการ
ด าเนินธุรกิจสามารถน าข๎อมูลไปใช๎เพ่ือวิเคราะห์และประกอบการตัดสินใจเพ่ือก าหนดนโยบายและ
การวางแผนการด าเนินการน าไปปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริหารงานให๎เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
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 1.3.4 เพ่ิมเติมองค์ความรู๎ทางวิชาการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการลูกค๎า นักวิจัยและ
นักวิชาการจะน าไปเป็นประโยชน์เพื่อการตํอยอด และผลการวิจัยที่เก่ียวกับปัจจัยที่มีผลตํอการ
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศบริษัท Kerry Logistics  
 
1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 โลจิสติกส์ (Logistics) หมายถึง เป็นระบบการจัดการสํงสินค๎า ข๎อมูลและทรัพยากรอ่ืน ๆ 
จากจุดต๎นทางไปยังจุดหมายปลายทางตามความต๎องการของลูกค๎า โลจิสติกส์มีการผสมผสานของ
ข๎อมูล การขนสํง การบริหารวัสดุคงคลัง การจัดการวัตถุดิบ การบรรจุหีบหํอ ซึ่งโลจิสติกส์เป็น
ชํองทางหนึ่งของหํวงโซํอุปทานที่เพ่ิมมูลคําของการใช๎ประโยชน์ของเวลาและสถานที่ 
 การขนสํง (Transportation) หมายถึง การขนย๎ายคน สินค๎า และบริการจากต าแหนํงหนึ่ง
ไปยังอีกต าแหนํงหนึ่ง ในกรณีของการเคลื่อนย๎าย คนนั้นจะเป็นเรื่องของการขนสํงผู๎โดยสารเสียเป็น
สํวนใหญํ 
 การบริการลูกค๎า หมายถึง กิจกรรมใด ๆ เพ่ือตอบสนองความต๎องการของลูกค๎าแล๎วเป็น
การวัดผลการด าเนินงานของระบบโลจิสติกส์ในการสร๎างอรรถประโยชน์ของสินค๎าและบริการ 
 ลักษณะองค์กรของผู๎ใช๎บริการ หมายถึง รูปแบบภายในองค์กรที่มีการจัดวางโครงสร๎างของ
องค์กรเพ่ือการจัดการและบริหารอยํางเป็นระบบ และประสบความส าเร็จตามวัตถุประสงค์ของ
องค์กรนั้น ๆ 
 การตัดสินใจใช๎บริการ หมายถึง การใช๎หลักการและเหตุผลในการเลือกทางเลือกหนึ่งที่
เหมาะสมที่สุดในการตัดสินใจของผู๎ประกอบการธุรกิจอาหารในการเลือกผู๎ให๎บริการขนสํงโลจิสติกส์ 
 



 

 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษานี้ผู๎วิจัยได๎ศึกษา หาข๎อมูล ประวัติ และข๎อมูลทั่วไปของธุรกิจ รวมถึงแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง ซึ่งแบํงเป็นดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีด๎านคุณภาพบริการ 
 2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 
 2.4 สมมติฐานการวิจัย 
 2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจ 
 2.1.1 ความหมายของการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจ (Decision) หมายถึง การเลือกกระท าสิ่งหนึ่งจากทางเลือกที่มีอยูํ (Walters, 
1987 อ๎างใน ศุภร เสรีรัตน์, 2550)  
 การตัดสินใจ คือ การเลือกปฏิบัติอยํางใดอยํางหนึ่งจากหลากหลายวิธีที่มีอยูํ (ยุดา รักไทย 
และธนิกานต์ มาฆะศิรานนท์, 2542 อ๎างใน สุทามาศ จันทรถาวร, 2556)  
 การตัดสินใจ คือ กระบวนการเลือกแนวทางปฏิบัติจากหลายทางเลือกเพ่ือให๎บรรลุ
วัตถุประสงค์ที่ต๎องการ (กิตติ ภักดีวัฒนะกุล, 2546 อ๎างใน สุทามาศ จันทรถาวร, 2556, หน๎า 623) 
 จากข๎อความข๎างต๎นสามารถสรุปได๎วํา การตัดสินใจเป็นกระบวนการเลือกหลายทางเลือกให๎
มีเพียงทางเลือกเดียว เพ่ือน ามาประกอบการตัดสินใจของผู๎บริโภค 
 2.1.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อ  
  2.1.2.1 การรับรู๎ปัญหาหรือความต๎องการ (Problem/Need Recognition)  
  ผู๎บริโภคต๎องรู๎ถึงความต๎องการสินค๎าและบริการเป็นอันดับแรก เนื่องจากปัญหาหรือ
ความต๎องการมักเกิดขึ้นจากความจ าเป็น (Need) โดยเกิดจาก 
   1) สิ่งกระตุ๎นจากภายใน (Internal Stimuli) เชํน ความหิว ความรู๎สึกรัก การ
กระหายน้ า เป็นต๎น 
   2) สิ่งกระตุ๎นจากภายนอก (External Stimuli) เกิดจากการกระตุ๎นจากสํวนประสม
ทางการตลาด เชํน การดูโฆษณาในโทรทัศน์หรือสื่อออนไลน์ตําง ๆ แล๎วท าให๎เกิดการตัดสินใจซื้อ คือ 
ได๎รับกิจกรรมสํงเสริมการตลาดมีการลดราคาหรือมีของแถม เป็นต๎น  
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  2.1.2.2 การแสวงหาข๎อมูล (Information Search)  
  เมื่อผู๎บริโภครู๎ถึงความต๎องการสินค๎าและบริการ จึงแสวงหาข๎อมูลมาประกอบการ
ตัดสินใจซื้อจากแหลํงตําง ๆ ดังนี้ 
   1) ข๎อมูลสํวนบุคคล (Personal Sources) เชํน เริ่มการสอบถามคนใกล๎ตัวหรือ
สนิทที่สุดกํอน คือ ครอบครัว เพ่ือน หรือผู๎มีประสบการณ์การใช๎สินค๎าและบริการนั้น ๆ 
   2) การค๎า (Commercial Sources) เชํน การสอบถามจากพนักงานขาย ร๎านค๎า 
หรือจากบรรจุภัณฑ์ที่ระบุไว๎ตามสถานที่แสดงสินค๎าหรือบริการ 
   3) สาธารณะ (Public Sources) เชํน การสอบถามข๎อมูลสินค๎าและบริการจากสื่อ
ตํางๆที่ได๎พบเห็น หรือองค์กรคุ๎มครองผู๎บริโภค 
   4) ประสบการณ์ (Experiential Sources) ผู๎บริโภคท่ีเคยใช๎สินค๎าและบริการ 
  2.1.2.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives)  
  ผู๎บริโภคแสวงหาข๎อมูลเพื่อประเมินทางเลือกด๎วยการที่ผู๎บริโภคก าหนดคุณสมบัติ เชํน 
ยี่ห๎อ ราคา คุณภาพสินค๎าและบริการ บริการหลังการขาย เป็นต๎น 
  2.1.2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)  
  เมื่อผู๎บริโภคประเมินทางเลือกแล๎วก็จะน าไปสูํการตัดสินใจซื้อ ดังนี้ 
   1) ตราสินค๎าหรือบริการที่ซื้อ (Brand Decision)  
   2) สถานที่จ าหนํายสินค๎าหรือบริการที่ซื้อ (Vendor Decision) 
   3) ปริมาณที่ซื้อ (Quantity Decision) 
   4) ระยะเวลาที่ซื้อ (Timing Decision) 
   5) วิธีการช าระเงิน (Payment-method Decision) 
  2.1.2.5 พฤติกรรมของผู๎บริโภคหลังการซื้อสินค๎าและบริการ (Post purchase 
Behavior) 
  ผู๎บริโภคตัดสินใจซื้อสินค๎าหรือบริการ ฝ่ายการตลาดส ารวจความพึงพอใจขึ้นอยูํกับวํา
คุณคําที่ได๎รับมากกวําหรือเทํากับท่ีผู๎บริโภคคาดหวังจนเกิดความพึงพอใจในการซื้อสินค๎าและบริการ
พฤติกรรมการซื้อซ้ าและบอกตํอในอนาคต แตํถ๎าคุณคําที่ได๎รับน๎อยกวําที่ผู๎บริโภคคาดหวังจนเกิด
ความไมํพึงพอใจท าให๎ไมํเกิดพฤติกรรมกลับมาซื้ออีก เปลี่ยนไปซื้อสินค๎าคํูแขํงแทนรวมถึงบอกตํอและ
ชักชวนคนรู๎จักไปซื้อด๎วย ดังนั้นนักการตลาดจึงต๎องท าการส ารวจความพึงพอใจภายหลังการซื้อสินค๎า
และบริการของลูกค๎า ด๎วยการใช๎แบบส ารวจหรือตั้งศูนย์รับเรื่องร๎องเรียนของลูกค๎า (Call Center) 
เป็นต๎น 
 2.1.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ (AIDA) (Lewis, 1898 อ๎างใน ณภัคอร  
ปุณยภาภัสสร, 2551) 
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  1) ความตั้งใจ (Attention) ผู๎บริโภคตั้งใจในการรับสารท าให๎รู๎จักสินค๎าและบริการกํอน  
  2) ความสนใจ (Interest) ผู๎บริโภคถูกกระตุ๎นให๎เกิดความสนใจจนจ าแนกสินค๎าออก
จากสินค๎าอ่ืนในตลาดได๎ 
  3) ความปรารถนา (Desire) เมื่อผู๎บริโภคเกิดความสนใจจนมคีวามปรารถนาที่จะ
ครอบครอง เกิดจากผู๎บริโภคได๎รับรู๎ถึงประโยชน์ของสินค๎าและบริการนั้น 
  4) การกระท า (Action) เมื่อผู๎บริโภคเกิดความปรารถนาก็จะการเกิดกระบวนการซื้อ
สินค๎า 
 จากแนวคิดการตัดสินใจเลือกใช๎สินค๎าหรือบริการเป็นกระบวนการตัดสินใจที่ผู๎บริโภครับรู๎
ข๎อมูลจากสังคม ในเวลาที่ผู๎บริโภคเกิดความตั้งใจในการรับข๎อมูล ถูกกระตุ๎นจนเกิดความสนใจจน
กลายเป็นความปรารถนาที่จะครอบครองและเกิดกระบวนการซื้อสินค๎าหรือบริการนั้น ผู๎วิจัยเลือก
แนวคิดการตัดสินใจเลือกซ้ือหรือใช๎บริการ ของ Zhu, Chang, & Luo (2016) ที่ท าการวิจัยเรื่องการ
ท าความเข๎าใจเกี่ยวกับอิทธิพลของการสื่อสารระหวํางผู๎บริโภคในการตัดสินใจซื้อในชุมชนออนไลน์
จากมุมมองของรูปแบบการยอมรับข๎อมูล และ Jung & Yoon (2012) ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผู๎บริโภคและการมีสํวนรํวมในการตัดสินใจซื้อ  
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีด้านคุณภาพบริการ 
 คุณภาพการบริการส าคัญตํอความส าเร็จของธุรกิจบริการและเป็นหนึ่งในเครื่องมือส าคัญใน
การแขํงขันทางธุรกิจ ผู๎ประกอบการสามารถน าเสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกวําคูํแขํงและคุณภาพ
นั้นต๎องดีกวําอยํางสม่ าเสมอเปรียบเสมือนเป็นการสร๎างคุณคําให๎แกํการขาย สามารถท าให๎ลูกค๎ามีการ
กลับมาซื้อซ้ าอีกการที่กิจการสามารถปรับปรุงคุณภาพและสร๎างสรรค์บริการใหมํอยูํเสมอ 
ท าให๎สามารถรักษาลูกค๎าเดิมไว๎ได๎ 
 จากการศึกษาแนวคิดคุณภาพบริการ ท าให๎ผู๎วิจัยรับรู๎ถึงความส าคัญของคุณภาพการบริการ
ตํอลูกค๎าหรือผู๎ที่มารับบริการ คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดของการบริการ โดยที่องค์กรผู๎
ให๎บริการแสดงถึงการที่ผู๎ประกอบการมีความสามารถในการตอบสนองความต๎องการจนเกิดความพึง
พอใจตามความคาดหวังของผู๎รับบริการแตํละบุคคลที่มีตํอการบริการ ซึ่งเกิดจากประสบการณ์ที่ซ้ า
กันทั้งด๎านบวกและด๎านลบ โดยที่ความพึงพอใจหรือความไมํพึงพอใจด๎วยการเปรียบเทียบระหวําง
ความคาดหวังของผู๎รับบริการ ซึ่งคุณภาพการบริการมีสํวนชํวยเสริมสร๎างความได๎เปรียบทางการ
แขํงขันกับองค์กรอ่ืน รวมไปถึงชํวยเสริมสร๎างความม่ันคงและยั่งยืนขององค์กร โดยเกณฑ์การประเมิน
คุณภาพการบริการที่ผู๎จัดท าเลือกมาใช๎ในการศึกษานี้ คือ “SERVQUAL”แบบ 5 มิติของ 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) ประกอบไปด๎วย 
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  1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะภายนอกท่ีเราสามารถมองเห็นได๎หรือจับ
ต๎องได๎ เชํน บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ อุปกรณ์การให๎บริการในสํวนทั้งคลังสินค๎าที่มีระบบ 
Warehouse Management System ของตัวเอง มี Kerry Mobile Application ส าหรบัการ
ติดตามสินค๎าให๎กับลูกค๎า และ ระบบ Digital Transport Platform ส าหรับการติดตามข๎อมูลลูกค๎า 
  2) ความนําเชื่อถือ (Reliability) ความนําเชื่อถือได๎ในด๎านคุณลักษณะหรือมาตรฐาน
การบริการ ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการที่ได๎สัญญาไว๎ เชํน การรับประกัน Cut off Time ในการ
ขนสํงสินค๎า และการรับรองที่ได๎มาตรฐานของระบบคุณภาพ และระบบ ISO  
  3) การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบสนองตํอความต๎องการของลูกค๎าด๎วย
ความเต็มใจและตั้งใจให๎บริการ เพ่ือแสดงออกถึงความเอาใจใสํอยํางเต็มที่และยินดีให๎ความชํวยเหลือ
แกํผู๎รับบริการ รวมถึงการให๎บริการอยํางรวดเร็ว และยินดีให๎บริการเสมอเมื่อลูกค๎าต๎องการ 
  4) ความเชื่อมั่น (Assurance) ผู๎ให๎บริการสามารถตอบสนองตํอความต๎องการของผู๎ที่มา
รับบริการด๎วยมรรยาทที่ดี ท าให๎เกิดความไว๎วางใจและมั่นใจที่ได๎รับบริการที่ดีที่สุด จนลูกค๎าเกิดความ
มั่นใจและเชื่อใจโดยปราศจากความเสี่ยงหรืออันตราย 
  5) ความเอาใจใสํ (Empathy) ความสามารถในการดูแล มีความเอ้ืออาทร มีความเอาใจ
ใสํตํอผู๎ที่มารับบริการโดยอิงความต๎องการมีการจัดเตรียมงานทุกข้ันตอนการขาย ถือผลประโยชน์ของ
ลูกค๎าเป็นส าคัญ และมีความเข๎าใจในความต๎องการของลูกค๎า 
 จากแนวคิดคุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดของการบริการ โดยที่ผู๎ประกอบการมี
ความสามารถในการตอบสนองความต๎องการจนเกิดความพึงพอใจตามความคาดหวังของผู๎รับบริการ
แตํละบุคคลที่มีตํอการบริการ ซึ่งเกิดจากประสบการณ์ที่ซ้ ากันทั้งด๎านบวกและด๎านลบ โดยคุณภาพ
การบริการมีสํวนชํวยเสริมสร๎างความได๎เปรียบทางการแขํงขันกับองค์กรอ่ืน รวมไปถึงชํวยเสริมสร๎าง
ความมั่นคงและยั่งยืนขององค์กร โดยเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการที่ผู๎จัดท าเลือกมาใช๎ใน
การศึกษานี้ คือ “SERVQUAL”แบบ 5 มิติของ Parasuraman et al. (1988) ประกอบไปด๎วย 
ลักษณะทางกายภาพ ความนําเชื่อถือ การตอบสนอง ความเชื่อมั่น และความเอาใจใสํ 
 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุนทรี เจริญสุข (2555) ศึกษาเรื่องการจัดการโลจิสติกส์เพื่อสร๎างความได๎เปรียบทางการ
แขํงขัน: กรณีศึกษาบริษัท วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส์ ผลการวิจัย เชิงคุณภาพ พบวํา 1) รูปแบบและลักษณะ
การด าเนินธุรกิจโลจิสติกส์แบบ Third Party Logistics Provider (3PL) ที่เป็นเจ๎าของสินทรัพย์ที่
รวบรวมหลากหลายบริการอยํางครบวงจร 2) กิจกรรมโลจิสติกส์ที่สร๎างความได๎เปรียบทางการแขํงขัน
ของบริษัทฯ ทั้งการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณมีความสอดคล๎องกัน 3) แนวทางการก าหนด
รูปแบบการจัดการโลจิสติกส์ในแตํละปีต๎องก าหนดเป้าหมายชัดเจนตามสถานการณ์ของเศรษฐกิจที่
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เปลี่ยนแปลงไป ก าหนดลักษณะงานที่ชัดเจนเพื่อให๎พนักงานทุกคนท างานไปในทิศทางเดียวกันอยํางมี
ประสิทธิภาพ และมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข๎ามาชํวยในการบริหารจัดการเพ่ือขจัดความ
ซ้ าซ๎อนของการท างาน ผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบวํา การวิเคราะห์กิจกรรมโลจิสติกส์ที่มีผลตํอ
ความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจของบริษัทฯ คือ ปัจจัยด๎านการบริการลูกค๎า การตอบสนองอยําง
รวดเร็ว และการสร๎างความแตกตํางโดยการเป็นผู๎น าด๎านต๎นทุนเป็นปัจจัยที่ท าให๎ได๎เปรียบทางการ
แขํงขัน มีความเห็นด๎วยมากท่ีสุด ตามล าดับ  
 ชนิภรณ์ เอี่ยมสกุลรัตน์ (2558) ศึกษาเรื่องความสามารถในการท างานด๎านโลจิสติกส์ที่
สํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการของผู๎บริโภคของลูกค๎าไทยและตํางประเทศที่มีตํอความสามารถในการ
ท างานด๎านโลจิสติกส์และหาผลกระทบของความเชี่ยวชาญในการท างานด๎านโลจิสติกส์ที่สํงผลตํอการ
ใช๎บริการของคนไทยและตํางชาติที่ใช๎บริการบริษัท FedEx และ DHL ในเขตกรุงเทพฯ พบวํา 1) 
ปัจจัยการวางต าแหนํง และบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ไมํสํงผลการตัดสินใจใช๎บริการ 2) 
ปัจจัยการท างานด๎วยความโปรํงใสมีอิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการ การให๎บริการแบบตรงไปตรงมา
ไมํเอาเปรียบผู๎บริโภคของบริษัท แล๎วบริษัทมีการปลูกฝังให๎พนักงานมีจริยธรรมในการท างาน ความ
สุจริต เพ่ือให๎ผู๎มาใช๎บริการเกิดความรู๎สึกดีและประทับใจในการตัดสินใจใช๎บริการของผู๎บริโภค พร๎อม
ทั้งได๎รับการยอมรับและความนําเชื่อถือจากผู๎ตัดสินใจใช๎บริการอีกด๎วย 3) การบูรณาการภายในสํงผล
ตํอการตัดสินใจใช๎บริการของผู๎บริโภคจากการทดสอบหาอิทธิพลของปัจจัยการบูรณาการภายในที่มี
ผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการของผู๎บริโภค การบูรณาการภายในนั้นเป็นการท างานแบบเป็นทีมโดยให๎
แตํละแผนกนั้นประสานงานกันภายในบริษัทมีความเข๎าใจในหน๎าที่ของตนเอง โดยองค์กรให๎ผู๎
ตัดสินใจให๎ ผู๎ใช๎บริการแสดงความเห็นในการด าเนินงานเพ่ือน าข๎อมูลมาใช๎ในการพัฒนาบุคลากรใน
องค์กรท างานให๎ดียิ่งขึ้น 4) ระบบข๎อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการของ
ผู๎บริโภคโดยการที่เทคโนโลยีพัฒนาเพิ่มยิ่งข้ึน จะสามารถท าให๎ผู๎ใช๎บริการมีทางเลือกในการใช๎บริการ
เพ่ิมมากยิ่งขึ้น เนื่องจากท าให๎มีชํองทางขนสํงทางอ่ืนให๎ผู๎บริโภคใช๎บริการเพิ่มมากขึ้น ผู๎บริโภคหันไป
ใช๎ระบบการท างานอ่ืนที่รวดเร็วกวํา 5) ระบบข๎อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสํงผลตํอการตัดสินใจใช๎
บริการของผู๎บริโภค โดยปัจจุบันบริษัท FedEx และ DHL มีการให๎บริการรับคืนสินค๎าในกรณีตําง ๆ 
รวมทั้งการอนุโลมให๎ผู๎อ่ืนมารับสินค๎าแทนหรือแม๎กระทั่งการให๎บริการแก๎ผู๎บริโภคนอกสถานที่สํงผล
ตํอผู๎ตัดสินใจใช๎บริการโดยผู๎ใช๎บริการจะรู๎สึกสะดวกตํอการเข๎ารับบริการ พร๎อมทั้งยังกลับมาใช๎บริการ
ซ้ าอยํางสม่ าเสมอด๎วยความพึงพอใจ 
 ศักดิ์ กองสุวรรณ และเชษฐ์ภณัฏ ลีลาศรีสิริ (2556) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลตํอการตัดสินใจ
จ๎างผู๎ให๎บริการด๎านโลจิสติกส์ของผู๎ผลิตชิ้นสํวนยานยนต์ในจังหวัดสมุทรปราการ พบวํา การใช๎บริการ
จากบริษัทผู๎ให๎บริการด๎านโลจิสติกส์ภายนอกต๎นทุนต่ ากวําด าเนินการเอง ปัจจัยที่มีตํอการตัดสินใจ
จ๎างผู๎ให๎บริการโลจิสติกส์ คือ ด๎านการบริการและคุณภาพการบริการ ด๎านราคา ด๎านชํองทางการใช๎
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บริการ ด๎านการสํงเสริมการตลาด ด๎านบุคลากร ด๎านกระบวนการ และด๎านยานพาหนะ เครื่องมือ 
และอุปกรณ์ จากการทดสอบสมมติฐาน พบวํา ปัจจัยที่มีผลตํอการตัดสินใจจ๎างบริษัทผู๎ให๎บริการโลจิ
สติกส์ด๎านการขนสํงและกระจายสินค๎าไมํแตกตํางอยํางมีนัยส าคัญ .05 
 สุพัตรา ยังทอง (2556) ศึกษาเรื่องการจัดการโลจิสติกส์ (การคลังสินค๎า) เพื่อเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแขํงขันของบริษัทยูนีโกรอินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด ผลการศึกษาพบวํา การ
จัดการโลจิสติกส์ (การคลังสินค๎า) ของบริษัท ประกอบด๎วย 1) นโยบายการคลังสินค๎า ซึ่งใช๎วิธีการเข๎า
กํอน – ออกกํอน (FIFO) 2) การวางแผนการคลังสินค๎า ค านึงถึงต๎นทุนและพ้ืนที่การจัดเก็บคลังสินค๎า
เป็นส าคัญ 3) กระบวนการด าเนินงานของบุคลากรข้ึนอยูํกับต าแหนํงและหน๎าที่ความรับผิดชอบ 4) 
การแยกประเภทของสินค๎าภายในคลังสินค๎าของบริษัทจะแบํงออกเป็น 2 ประเภท ได๎แกํ วัตถุดิบและ
สินค๎าส าเร็จรูป 5) การจัดเก็บสินค๎าอยํางมีประสิทธิภาพ วัตถุดิบและสินค๎าส าเร็จรูปจะมีอายุการเก็บ
รักษาประมาณ 3 เดือน โดยจะมีการระบุวัน เดือน ปีที่ผลิตอยํางชัดเจน 6) การควบคุมสินค๎าใน
คลังสินค๎าจะเริ่มตั้งแตํการวางแผนการสั่งซื้อสินค๎าไมํให๎มีปริมาณมากหรือน๎อยเกินไป 7) การ
เคลื่อนย๎ายสินค๎าจะกระท าเมื่อมีความจ าเป็นในการผลิตหรือจัดเก็บเทํานั้น 8) การสํงมอบสินค๎าจะ
ขึ้นอยูํกับความต๎องการและความสะดวกของลูกค๎าเป็นส าคัญ 
 ศาศวัต พรประสิทธิ์ (2559) ได๎ศึกษาปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช๎บริการตัวแทนสาย
การเดินเรือกรณีบริษัท ยูนิค ชิปปิ้ง เอเยนซี จ ากัด พบวํา ปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ
ตัวแทนสายการเดินเรือในภาพรวมและรายด๎านอยูํในระดับมาก ได๎แกํ ด๎านต๎นทุนขนสํง ด๎านขีด
ความสามารถ ด๎านความเชื่อถือได๎ ด๎านความปลอดภัย ด๎านระยะเวลาขนสํง และด๎านความสะดวก 
ตามล าดับ และผลการเปรียบเทียบปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช๎บริการตัวแทนสายการเดินเรือ 
กรณี บริษัท ยูนิค ชิปปิ้ง เอเยนซีจ ากัด จ าแนกตามด๎านองค์กรและด๎านพฤติกรรมการใช๎บริการใน
ภาพรวมไมํแตกตํางกัน 
 ธนภร จิรพัฒน์ด ารง (2557) ศึกษาปัจจัยที่มีผลตํอการใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวําง
ประเทศกรณี SEALITE GROUP พบวํา บริษัทที่มาใช๎บริการขนสํงสํวนใหญํเป็นห๎างหุ๎นสํวนจ ากัด มี
ทุนจดทะเบียนต่ ากวํา 20 ล๎านบาท เป็นองค์การขนาดกลางมีพนักงาน และมีระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 
11-15 ปี ปัจจัยที่มีผลตํอการใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศกับ SEALITE GROUP ภาพรวม
และรายด๎านในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวํา บริษัทที่มาใช๎บริการที่มีระยะเวลาที่
ด าเนินธุรกิจแตกตํางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลตํอการใช๎บริการขนสํงสินค๎าแตกตํางกัน
อยํางมีนัยส าคัญ ที่ระดับ 0.05 สํวนบริษัทที่มาใช๎บริการที่มีประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียน และขนาด
ขององค์การตํางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลตํอการใช๎บริการขนสํงสินค๎าไมํแตกตํางกัน 
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2.4 สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติ
กส์บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการในประเทศไทย 
 สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางกายภาพสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงโลจิสติกส์ 
บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการในประเทศไทย 
 สมมติฐานที่ 3 ความนําเชื่อถือสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ 
บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการในประเทศไทย 
 สมมติฐานที่ 4 การตอบสนองสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์บ
ริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการในประเทศไทย 
 สมมติฐานที่ 5 ความเชื่อมั่นของผู๎ใช๎บริการสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการ
ขนสํงโลจิสติกส์บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการ ในประเทศไทย 
 สมมติฐานที่ 6 ความเอาใจใสํของผู๎ใช๎บริการสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการ
ขนสํงโลจิสติกส์บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการในประเทศไทย 
 
2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ บริษัท Kerry Logistics ผู๎วิจัยได๎
น าเอาแนวคิดคุณภาพการให๎บริการที่ท าให๎ผู๎รับบริการเกิดความพึงพอใจของ Parasuraman et al. 
(1988) เป็นกรอบแนวคิด ดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  ตัวแปรตาม (Independent Variable) 
 

 

ปัจจัยด๎านคุณภาพบริการ 
- ลักษณะทางกายภาพ 
- ความนําเชื่อถือ 
- การตอบสนอง 
- ความเชื่อมั่น 
- ความเอาใจใสํ 

Parasuraman et al. (1988) 

- ลักษณะทางกายภาพ 
- ความนําเชื่อถือ 
- การตอบสนอง 
- ความเชื่อมั่น 

การตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎า
ระหวํางประเทศ บริษัท Kerry 
Logistics (Zhu, et al., 2016; Jung 
& Yoon, 2012) 



 

 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่
สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry 
Logistics โดยมีรายละเอียดของวิธีด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 
3.1 ประชากร 
 ผู๎ประกอบการธุรกิจที่ใช๎บริการขนสํงโลจิสติกส์ บริษัท Kerry Logistics มีทั้งหมด 935 ราย 
(เคอร์รี่ โลจิสติคส์ ประเทศไทย, 2561) กลุํมธุรกิจที่มาใช๎บริการ มีดังนี้ 
 1) ด๎านอิเล็กทรอนิคและเทคโนโลยี จ านวน 50 ราย 
 2) ด๎านานอาหาร เครื่องดื่ม จ านวน 150 ราย 
 3) ด๎านอุตสาหกรรมและวัสดุ จ านวน 150 ราย 
 4) ด๎านยานยนต์ และอุปกรณ์ยานยนต์ จ านวน 120 ราย 
 5) ด๎านสินค๎าประเภท Steel Product จ านวน 60 ราย 
 6) สินค๎าอุปโภคบริโภค เครื่องสุขภัณฑ์ จ านวน 150 ราย 
 7) แฟชั่นและไลฟ์สไตล์ จ านวน 40 ราย 
 8) ยาและอาหารเสริมด๎านสุขภาพ 30 ราย  
 9) ด๎านสินค๎าการเกษตร เกษตรกรรมแปรรูป (น้ าตาล ข๎าวสาร ยางพารา ไม๎แปรรูป เปลือก
ไม๎สับ แป้งมันส าปะหลัง และปุ๋ย) จ านวน 160 ราย 
 10) ด๎านวัตถุอันตราย สินค๎าสารเคมี จ านวน 25 ราย 
 
3.2 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาเลือกมาจากประชากรที่ใช๎บริการ Kerry Logistics โดยเปน็ 
ผู๎มีอ านาจตัดสินใจเลือกการขนสํงโลจิสติกส์ ได๎แกํ ผู๎จัดการฝ่ายขาย ผู๎จัดการฝ่ายคลังสินค๎า และ
เจ๎าของธุรกิจ การสุํมตัวอยํางโดยไมํใช๎ความนําจะเป็น (Nonprobability Sampling) แบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive/judgmental Sampling) โดยพิจารณาจากสัดสํวนของประเภทธุรกิจ
ที่มาใช๎บริการ Kerry Logistics กลุํมตัวอยํางการวิจัยนี้ใช๎โปรแกรม G*Power (Cohen, 1962) ได๎
ขนาดตัวอยํางจ านวน 274 ตัวอยําง มีรายละเอียด ดังนี้ 
  1) ด๎านอิเล็กทรอนิคและเทคโนโลยี จ านวน 15 ราย  
  2) ด๎านอาหาร เครื่องดื่ม จ านวน 50 ราย 
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  3) ด๎านอุตสาหกรรมและวัสดุ จ านวน 50 ราย 
  4) ด๎านยานยนต์ และอุปกรณ์ยานยนต์ จ านวน 17 ราย 
  5) ด๎านสินค๎าประเภท Steel Product จ านวน 17 ราย 
  6) สินค๎าอุปโภคบริโภค เครื่องสุขภัณฑ์ จ านวน 50 ราย 
  7) แฟชั่นและไลฟ์สไตล์ จ านวน 12 ราย  
  8) ยาและอาหารเสริมด๎านสุขภาพ 9 ราย 
  9) ด๎านสินค๎าการเกษตร เกษตรกรรมแปรรูป (น้ าตาล ข๎าวสาร ยางพารา ไม๎แปรรูป 
เปลือกไม๎สับ แป้งมันส าปะหลัง และปุ๋ย) จ านวน 47 ราย 
  10) ด๎านวัตถุอันตราย สินค๎าสารเคมี จ านวน 7 ราย 

 
3.3 ประเภทของข้อมูล 
 ประเภทของข๎อมูลมีกระบวนการศึกษา คือ การจัดท าข๎อมูล การเก็บรวบรวม การวิเคราะห์ 
การแปลความ และการสรุปผล ประกอบด๎วย 
 3.3.1 ข๎อมูลปฐมภูมิ เป็นข๎อมูลที่ผู๎วิจัยสร๎างข้ึนเพ่ือเหมาะสมกับการรวบรวมข๎อมูล ซึ่งใน
งานวิจัยนี้ใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูลจากกลุํมตัวอยําง 
 3.3.2 ข๎อมูลทุติยภูมิ เป็นข๎อมูลที่ผู๎วิจัยรวบรวมจากแหลํงที่นําเชื่อถือและอ๎างอิงได๎ เชํน 
หนังสือ ต ารา วารสารทั้งแบบเอกสารและออนไลน์ 
 3.3.3 วิธีการเก็บข๎อมูล 
 การเก็บรวบรวมข๎อมูลแบบสอบถามกลุํมตัวอยํางที่มาใช๎และเคยใช๎บริการขนสํง Kerry 
Logistic โดยใช๎ตัวแทนและทีมงานในการออกส ารวจตามสัดสํวนที่ก าหนดไว๎ตามหัวข๎อข๎างต๎น และมี
รายละเอียดและข๎อตกลง ดังนี้ 
  1) ผู๎วิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาของแบบสอบถามกับตัวแทนและทีมงาน 
  2) ผู๎วิจัยหรือตัวแทนและทีมงานไปสถานที่ต๎องการศึกษา 
  3) ผู๎วิจัยหรือตัวแทนและทีมงานแจกแบบสอบถามให๎กลุํมตัวอยํางตอบค าถามครบถ๎วน 
ถ๎ามีข๎อสงสัยเกี่ยวกับค าถามสามารถตอบได๎ทันที 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูลคือแบบสอบถามที่ผู๎วิจัยได๎สร๎างข้ึนตามกรอบแนวคิดการ
วิจัยจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง โดยมีลักษณะค าถามปลายปิด 3 สํวน ดังนี้ 
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 สํวนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม ประกอบด๎วย เพศ อายุ วุฒิการศึกษา 
ต าแหนํงในองค์กรธุรกิจ ประสบการณ์การท างาน และสถานภาพการสมรส เป็นค าถามลักษณะปลาย
ปิด (Check list) จ านวน 5 ข๎อ 
 สํวนที่ 2 ข๎อมูลทั่วไปของกิจการ ประกอบด๎วย รูปแบบของกิจการ เงินทุนจดทะเบียน 
พนักงานในกิจการ รายได๎ของกิจการ ระยะเวลาด าเนินกิจการ ประเภทของธุรกิจที่ขาย/จัดสํง ใช๎
บริการ Kerry Logistics บํอยแคํไหน ชํวงเวลาที่ใช๎บริการ จ านวนชิ้นโดยเฉลี่ย ที่ทํานสํงสินค๎าตํอครั้ง 
คําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า และเหตุผลในการเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics เป็นค าถามปลายปิด 
(Check List) จ านวน 11 ข๎อ 
 สํวนที่ 3 ข๎อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ แบํงเป็น 5 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านลักษณะ
ทางกายภาพ ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านการตอบสนอง ด๎านความเชื่อมั่น และด๎านความเอาใจใสํ 
 สํวนที่ 4 ข๎อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ บริษัท 
Kerry Logistics 
 ส าหรับสํวนที่ 3 และ 4 ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราสํวน (Rating scale) แบบ
เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ในการวิเคราะห์ ซึ่งแบํงเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2557, 
หน๎า 456) 
  ระดับความส าคัญ  คําน้ าหนักคะแนนของค าตอบ 
  เห็นด๎วยมากที่สุด  ก าหนดให๎มีคําเทํากับ 5 คะแนน 
  เห็นด๎วยมาก  ก าหนดให๎มีคําเทํากับ 4 คะแนน 
  เห็นด๎วยปานกลาง  ก าหนดให๎มีคําเทํากับ 3 คะแนน 
  เห็นด๎วยน๎อย  ก าหนดให๎มีคําเทํากับ 2 คะแนน 
  เห็นด๎วยน๎อยที่สุด  ก าหนดให๎มีคําเทํากับ 1 คะแนน 
 เมื่อรวบรวมและวิเคราะห์ข๎อมูลแล๎ว จะใช๎คําเฉลี่ยแบํงระดับของข๎อความการตัดสินใจ
เลือกใช๎บริการรายด๎านและโดยรวม โดยแบํงเป็น 5 ระดับ โดยค านวณหาคําอัตราภาคชั้นโดยใช๎สูตร
ในการค านวณ (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 2555) ดังนี้ 
 
   คะแนนเฉลี่ย = คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ าสุด 
       จ านวนชั้น 
     = 5-1 
       5 
     = 0.80 
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 การจัดระดับคะแนนเฉลี่ยคําความต๎องการก าหนดเป็นชํวงคะแนน ดังตํอไปนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 มีระดับคุณภาพการให๎บริการ มากท่ีสุด 
  คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 มีระดับคุณภาพการให๎บริการ มาก 
  คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 มีระดับคุณภาพการให๎บริการ ปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 มีระดับคุณภาพการให๎บริการ น๎อย 
  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 มีระดับคุณภาพการให๎บริการ น๎อยที่สุด 
 
3.5 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 เครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัยผู๎วิจัยได๎สร๎างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือตามขั้นตอน ดังนี้ 
 3.5.1 ศึกษาค๎นคว๎าข๎อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และการตัดสินใจเลือกใช๎บริการจาก
หนังสือ ต ารา เอกสาร แลงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 
 3.5.2 การก าหนดขอบเขตและโครงสร๎างเนื้อหาให๎ครอบคลุมตามกรอบแนวคิดวิจัย และ
น ามาสร๎างแบบสอบถามให๎ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย 
 3.5.3 หาคําทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
 ผู๎วิจัยน าแบบสอบถามปรับปรุงแก๎ไขความเที่ยงตรงตามเนื้อหาไปทดสอบกับกลุํมตัวอยําง
จริงจ านวน 40 ชุด น าข๎อมูลมาหาคําความเชื่อมั่น (Reliability) โดยการค านวณหาคําสัมประสิทธิ์
อัลฟ่าด๎วยวิธีของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) เพ่ือให๎ได๎ความเชื่อมั่นใกล๎เคียงกับ 1 
แสดงวํามคีวามเชื่อถือมาก (ศิริชัย กาญจนวาสี, 2556) โดยคําความเชื่อมั่นมากกวําหรือเทํากับ 0.70 (สุชาติ 
ประสิทธิ์รัฐสินธุ์, 2556) ผลการวิเคราะห์ความเชื่อม่ันได๎คําสัมประสิทธิ์อัลฟ่า ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1: คําความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม Pretest และข๎อมูลเก็บจริง 
 

แบบสอบถาม 
จ านวนข๎อความ 

(ข๎อ) 
คําความเชื่อมั่น 

Pretest (40 ชุด) 
คําความเชื่อมั่น 
เก็บข๎อมูลจริง 

(274 ชุด) 

คุณภาพการให๎บริการ 
   ด๎านลักษณะทางกายภาพ 
   ด๎านความนําเชื่อถือ 
   ด๎านการตอบสนอง 

20 
5 
4 
4 

0.953 
0.790 
0.874 
0.861 

0.953 
0.823 
0.875 
0.868 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 3.1 (ตํอ): คําความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม Pretest และข๎อมูลเก็บจริง 
 

แบบสอบถาม 
จ านวนข๎อความ 

(ข๎อ) 
คําความเชื่อมั่น 

Pretest (40 ชุด) 
คําความเชื่อมั่น 
เก็บข๎อมูลจริง 

(274 ชุด) 

   ด๎านความเชื่อมั่น 
   ด๎านความเอาใจใสํ 

4 
3 

0.837 
0.858 

0.826 
0.843 

การตัดสินใจเลือกใช๎บริการ 7 0.914 0.887 
รวม 27 0.962 0.961 

 
 ข๎อมูลจากตารางที่ 3.1 จะเห็นได๎วํา การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ที่ใช๎กับกลุํม
ทุดสอบ จ านวน 40 ชุด ภาพรวมของแบบสอบถามมีคําความเชื่อม่ันเทํากับ 0.962 ซึ่งมากกวํา 0.7 
และมีคําใกล๎เคียงกับ 1 ถือได๎วําแบบสอบถามดังกลําวที่สดสอบกับกลุํมตัวอยํางมีความนําเชื่อถือมาก 
(ศิริชัย กาญจนวาสี, 2544) เมื่อพิจารณาในรายปัจจัย มีคําความเชื่อมั่นอยูํในชํวง 0.790–0.953 ซ่ึง
มากกวํา 0.7 เชํนเดียวกัน และนอกจากนั้นผลการทดสอบความเชื่อม่ันในการเก็บข๎อมูลจริง จ านวน 
274 ชุดนั้น เมื่อน ามาทดสอบความเชื่อมั่น พบวํา คําความเชื่อมม่ันโดยรวมมีคําเทํากับ 0.961 นั่น
หมายความได๎วํา ข๎อมูลที่รวบรวมมาจากกลุํมตัวอยําง มีความเชื่อมมั่นสูง พิจารณารายปัจจัย มีคํา
ความเชื่อมั่นอยูํในชํวง 0.826–0.953 ซึ่งมากกวํา 0.7 ข๎อมูลดังกลําวมีความนําเชื่อถือเพียงพอส าหรับ
น ามาวิเคราะห์ข๎อมูลในขั้นตอนตํอไป 
 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 เมื่อท าการเก็บข๎อมูลครบตามจ านวน ผู๎วิจัยน าข๎อมูลมาตรวจสอบความถูกต๎องกํอนไป
ประมวลผลข๎อมูลด๎วยโปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือท าการค านวณคําสถิติในการวิจัยและการวิเคราะห์
ข๎อมูล ซึ่งสามารถแยกผลของการวิจัยออกเป็น 3 สํวน ประกอบด๎วย 
  1) คําความถี่ (Frequency) ร๎อยละ (Percentage) ใช๎วิเคราะห์สถิติเชิงบรรยายของ
ข๎อมูลสํวนบุคคล ได๎แกํ รูปแบบของกิจการ เงินทุนจดทะเบียน พนักงานในกิจการ รายได๎ และ
ระยะเวลาด าเนินกิจการ 
  2) คําเฉลี่ย (Average) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช๎สถิติเชิง
บรรยายความหมายของข๎อมูลในการวัดคําแนวโน๎มเข๎าสูํสํวนกลาง และการวิเคราะห์ลักษณะการ
กระจายของข๎อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ 
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  3) การวิเคราะห์เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ทีส่ํงผลตํอตัวแปรอิสระ ได๎แกํ ด๎านลักษณะ
ทางกายภาพ ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านการตอบสนอง ด๎านความเชื่อมั่น และด๎านความเอาใจใสํของ 
ผู๎ให๎บริการกับตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช๎บริการเพ่ือทดสอบตัวแปรอิสระมีอิทธิพลตํอตัว
แปรตาม สถิติที่ใช๎ คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
 



 

 

บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยคุณภาพบริการที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการ
ขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics ใช๎กลุํมตัวอยําง จ านวน 274 คน ใช๎
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูล และวิเคราะห์ข๎อมูลจากโปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS ผลการศึกษาออกเป็น 2 สํวน ดังนี้ 
 สํวนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลเชิงพรรณนาข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยสํวนบุคคลและข๎อมูล
ทั่วไปของกิจการ 
 สํวนที่ 2 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยส าหรับแตํละสมมติฐานเพ่ือความเข๎าใจในการ
น าเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูล โดยใช๎สัญลักษณ์ในการน าเสนอ ดังนี้ 
  N   =  จ านวน 
  Mean  =  คําเฉลี่ย 
  S.D.  =  คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  t   =  คําสถิติ  
  Sig.  = คํา p-value 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
 4.1.1 ปัจจัยสํวนบุคคล 
 
ตารางที่ 4.1: การแสดงจ านวน และร๎อยละของข๎อมูลปัจจัยสํวนบุคคล ด๎านเพศ 
 
เพศ จ านวน (คน) ร๎อยละ 

ชาย 233 85.0 

หญิง 41 15.0 
รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํเป็นเพศชาย เป็นอันดับที่ 1 จ านวน 233 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 85.0 รองลงมาอันดับที่สองเป็นเพศหญิง จ านวน 41 คน คิดเป็นร๎อยละ 15.0 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.2: การแสดงจ านวน และร๎อยละของข๎อมูลปัจจัยสํวนบุคคลด๎านอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร๎อยละ 

ต่ ากวํา 25 ปี 25 9.1 
25 ปี-34 ปี 164 59.9 

35 ปี-44 ปี 69 25.2 

45 ปี ขึ้นไป 16 5.8 
รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที ่4.2 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีอายุ 25–34 ปี เป็นอันดับที ่1 จ านวน 164 
คน คิดเป็นร๎อยละ 59.9 รองลงมา มีอายุ 35–44 ปี จ านวน 69 คน คิดเป็นร๎อยละ 25.2 อายุต่ ากวํา 
25 ปี จ านวน 25 คน คิดเป็นร๎อยละ 9.1 และอายุ 45 ปีขึ้นไป จ านวน 16 คน คิดเป็นร๎อยละ 5.8 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3: การแสดงจ านวน และร๎อยละของข๎อมูลปัจจัยสํวนบุคคล ด๎านระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร๎อยละ 
ต่ ากวําปริญญาตรี 34 12.4 

ปริญญาตรี 194 70.8 

สูงกวําปริญญาตรี 46 16.8 
รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี จ านวน 
194 คน คิดเป็นร๎อยละ 70.8 รองลงมา มีการศึกษาในระดับสูงกวําปริญญาตรี จ านวน 46 คน คิด
เป็นร๎อยละ 16.8 และอันดับสุดท๎าย คือมีการศึกษาในระดับต่ ากวําปริญญาตรี จ านวน 34 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 12.4 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.4: การแสดงจ านวน และร๎อยละของข๎อมูลปัจจัยสํวนบุคคล ด๎านต าแหนํงในองค์กรธุรกิจ 
 

ต าแหนํงในองค์กรธุรกิจ จ านวน (คน) ร๎อยละ 

เจ๎าของธุรกิจ 30 10.9 
หุํนสํวน 152 55.5 

สมาชิกในธุรกิจ 92 33.6 

รวม 274 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํเป็นหุ๎นสํวนอันดับที่ 1 จ านวน 152 คน คิด
เป็นร๎อยละ 55.5 รองลงมาเป็นสมาชิกในธุรกิจ จ านวน 92 คน คิดเป็นร๎อยละ 33.6 และเจ๎าของ
ธุรกิจ จ านวน 30 คน คิดเป็นร๎อยละ 10.9 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5: การแสดงจ านวน และร๎อยละของข๎อมูลปัจจัยสํวนบุคคล ด๎านประสบการณ์การท างาน 
 

ประสบการณ์การท างาน จ านวน (คน) ร๎อยละ 
ต่ ากวํา 5 ปี 23 8.4 

5 ปี-9 ปี 159 58.0 

10 ปี-14 ปี 79 28.8 
15 ปีขึ้นไป 13 4.7 

รวม 274 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีประสบการณ์การท างาน 5–9 ปี อันดับที่ 1 
จ านวน 159 คน คิดเป็นร๎อยละ 58.0 รองลงมามีประสบการณ์การท างาน 10–14 ปี จ านวน 79 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 28.8 อันดับที่สามมีประสบการณ์การท างานต่ ากวํา 5 ปี จ านวน 23 คน คิดเป็น   
ร๎อยละ 8.4 และมีประสบการณ์การท างาน 15 ปีขึ้นไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร๎อยละ 4.7 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.6: การแสดงจ านวน และร๎อยละของข๎อมูลปัจจัยสํวนบุคคล ด๎านสถานภาพการสมรส 
 

สถานภาพการสมรส จ านวน (คน) ร๎อยละ 

โสด 75 27.4 
สมรส 182 66.4 

หม๎าย/หยําร๎าง 17 6.2 

รวม 274 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.6 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีสถานภาพการสมรส จ านวน 182 คน    
คิดเป็นร๎อยละ 66.4 รองลงมามีสถานภาพโสด จ านวน 75 คน คิดเป็นร๎อยละ 27.4 และมีสถานภาพ
หม๎าย/หยําร๎าง จ านวน 17 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.2 ตามล าดับ 
 4.1.2 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลทั่วไปของกิจการ 
 
ตารางที่ 4.7: การแสดงจ านวนและร๎อยละของรูปแบบของกิจการ 
 

รูปแบบของกิจการ จ านวน (คน) ร๎อยละ 

บริษัทจ ากัด 82 29.9 
ห๎างหุ๎นจ ากัด 140 51.1 

เจ๎าของคนเดียว 52 19.0 

รวม 274 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.7 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํ รูปแบบของกิจการเป็นห๎างหุ๎นสํวนจ ากัด
เป็นอันดับ 1 จ านวน 140 คน คิดเป็นร๎อยละ 51.1 อันดับสองเป็นบริษัทจ ากัด จ านวน 82 คน คิด
เป็นร๎อยละ 29.9 และอันดับสุดท๎าย เป็นเจ๎าของคนเดียว จ านวน 52 คน คิดเป็นร๎อยละ 19.0 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.8: การแสดงจ านวนและร๎อยละของเงินทุนจดทะเบียน 
 

เงินทุนจดทะเบียน จ านวน (คน) ร๎อยละ 

ต่ ากวํา 1 ล๎านบาท 30 10.9 
1-20 ล๎านบาท 154 56.2 

21-40 ล๎านบาท 77 28.1 

มากกวํา 40 ล๎านบาท 13 4.7 
รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.8 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีเงินทุนจดทะเบียน 1–20 ล๎าน เป็นอันดับที่ 
1 จ านวน 154 คน คิดเป็นร๎อยละ 56.2 รองลงมาอันดับสอง มีเงินทุนจดทะเบียน 21–40 ล๎าน 
จ านวน 77 คน คิดเป็นร๎อยละ 28.1 เงินทุนจดทะเบียนต่ ากวํา 1 ล๎านบาท จ านวน 30 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 10.9 และมากกวํา 40 ล๎าน จ านวน 13 คน คิดเป็นร๎อยละ 4.7 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9: การแสดงจ านวนและร๎อยละของจ านวนพนักงานในกิจการ 
 

จ านวนพนักงานในกิจการ จ านวน (คน) ร๎อยละ 
น๎อยกวําหรือเทํากับ 10 คน 26 9.5 

11-50 คน 154 56.2 

51-100 คน 82 29.9 
มากกวํา 100 คน 12 4.4 

รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.9 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีพนักงาน จ านวน 11–50 คนเป็นอันดับที่ 1 
จ านวน 154 คน คิดเป็นร๎อยละ 56.2 รองลงมามีพนักงานจ านวน 51–100 คน จ านวน 82 คน คิด
เป็นร๎อยละ 29.9 มีพนักงานจ านวน น๎อยกวําหรือเทํากับ 10 คน จ านวน 26 คน คิดเป็นร๎อยละ 9.5 
และอันดับสุดท๎าย จ านวน 12 คน คิดเป็นร๎อยละ 4.4 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.10: การแสดงจ านวน และร๎อยละของรายได๎ของกิจการ (บาท/เดือน) 
 

รายได๎ของกิจการ (บาท/เดือน) จ านวน (คน) ร๎อยละ 

ต่ ากวําหรือเทํากับ 500,000 17 6.2 
500,001-1,000,000 บาท 96 35.0 

1,000,001-1,500,000 บาท 113 41.2 

1,500,001-2,000,000 บาท 28 10.2 
2,000,001 บาทขึ้นไป 20 7.3 

รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.10 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํกิจการมีรายได๎ 1,000,001–1,500,000 
บาท จ านวน 113 คน คิดเป็นร๎อยละ 41.2 อันดับที่สอง 500,001–1,000,000 บาท จ านวน 96 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 35.0 อันดับที่สาม 1,500,001–2,000,000 บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร๎อยละ 10.2 
อันดับที่สี่ 2,000,001 บาทข้ึนไป จ านวน 20 คน คิดเป็นร๎อยละ 7.3 และกิจการมีรายได๎ต่ ากวําหรือ
เทํากับ 500,000 บาท จ านวน 17 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.2 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.11: การแสดงจ านวน และร๎อยละของระยะเวลาด าเนินกิจการ 
 

ระยะเวลาด าเนินกิจการ จ านวน (คน) ร๎อยละ 

น๎อยกวําหรือเทํากับ 5 ปี 19  
6-10 ปี 97  

11-15 ปี 115  
16-20 ปี 30  

มากกวํา 20 ปี 13  

รวม 274 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.11 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํระยะเวลาด าเนินกิจการ 11–15 ปี เป็น
อันดับที่ 1 จ านวน 115 คน คิดเป็นร๎อยละ 42.0 รองลงมา อันดับที่สอง 6–10 ปี จ านวน 97 คน  
คิดเป็นร๎อยละ 35.4 อันดับที่สาม 16–20 ปี จ านวน 30 คน คิดเป็นร๎อยละ 10.9 อันดับที่สี่ น๎อยกวํา
หรือเทํากับ 5 ปี จ านวน 19 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.9 และอันดับสุดท๎ายมากกวํา 20 ปี จ านวน 13 คน  
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คิดเป็นร๎อยละ 4.7 ได๎แกํ นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.12: การแสดงจ านวน และร๎อยละของประเภทของธุรกิจที่ขาย/จัดสํง 
 

ประเภทของธุรกิจที่ขาย/จัดสํง จ านวน (คน) ร๎อยละ 

เสื้อผ๎า เครื่องประดับ 4 1.5 
อาหารและยา 70 25.5 

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 56 20.4 

ของเลํนของใช๎ 51 18.6 
เครื่องส าอาง 14 5.1 

อุตสาหกรรมรถยนต์ 27 9.9 
อ่ืน ๆ 52 19.0 

รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.12 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํธุรกิจที่ขาย/จัดสํง ประเภทของอาหารและ
ยา จ านวน 70 คน คิดเป็นร๎อยละ 25.5 รองลงมา อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 56 คน คิดเป็น 
ร๎อยละ 20.4 อ่ืน ๆ ได๎แกํ Woodchip สถานบริการ และสุขภัณฑ์ จ านวน 52 คน คิดเป็นร๎อยละ 
19.0 ของเลํนของใช๎ จ านวน 51 คน คิดเป็นร๎อยละ 18.6 อุตสาหกรรมรถยนต์ จ านวน 27 คน คิด
เป็นร๎อยละ 9.9 เครื่องส าอาง จ านวน 14 คน คิดเป็นร๎อยละ 5.1 และเสื้อผ๎า เครื่องประดับ จ านวน 4 
คน คิดเป็นร๎อยละ 1.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.13: การแสดงจ านวน และร๎อยละของความถี่การใช๎บริการ Kerry Logistics ใน 1 สัปดาห์ 
 

ความถี่การใช๎บริการ Kerry Logistics ใน 1 สัปดาห์ จ านวน (คน) ร๎อยละ 
น๎อยกวํา 1 ครั้ง/สัปดาห์ 24 8.8 

1-2 ครั้ง/สัปดาห์ 115 42.0 
3-4 ครั้ง/สัปดาห์ 102 37.2 

5-6 ครั้ง/สัปดาห์ 16 5.8 

มากกวํา 6 ครั้ง/สัปดาห์ 17 6.2 
รวม 274 100.0 
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 จากตารางที่ 4.13 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํใช๎บริการ 1-2 ครั้ง/สัปดาห์ เป็นอันดับที่ 1 
จ านวน 115 คน คิดเป็นร๎อยละ 42.0 รองลงมา อันดับที่สองใช๎บริการ 3-4 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 102 
คน คิดเป็นร๎อยละ 37.2 อันดับที่สามใช๎บริการ น๎อยกวํา 1 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 24 คน คิดเป็น  
ร๎อยละ 8.8 ใช๎บริการมากกวํา 6 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 17 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.2 และอันดับสุดท๎าย
ใช๎บริการ 5-6 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 16 คน คิดเป็นร๎อยละ 5.8 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.14: การแสดงจ านวน และร๎อยละของชํวงเวลาใช๎บริการ 
 

ชํวงเวลาใช๎บริการ จ านวน (คน) ร๎อยละ 

08.00-11.00 น. 55 20.1 
11.01-14.00 น. 137 50.0 

14.01-17.00 น. 72 26.3 
17.01-20.00 น. 10 3.6 

รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.14 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํใช๎บริการ 11.01-14.00 น. จ านวน 137 
คน คิดเป็นร๎อยละ 50.0 รองลงมาใช๎บริการ 14.01-17.00 น. จ านวน 72 คน คิดเป็นร๎อยละ 26.3 ใช๎
บริการ 08.00-11.00 น. จ านวน 55 คน คิดเป็นร๎อยละ 20.1 และใช๎บริการ 17.01-20.00 น. จ านวน 
10 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.6 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.15: การแสดงจ านวนและร๎อยละของจ านวนชิ้นโดยเฉลี่ยที่สํงสินค๎าตํอครั้ง 
 

จ านวนชิ้นโดยเฉลี่ยที่สํงสินค๎าตํอครั้ง จ านวน (คน) ร๎อยละ 
1-5 ชิ้น/ครั้ง 16 5.8 

6-10 ชิ้น/ครั้ง 133 48.5 
11-30 ชิ้น/ครั้ง 96 35.0 

30 ชิ้นขึ้นไป/ครั้ง 29 10.6 

รวม 274 100.0 
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 จากตารางที่ 4.15 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํสํงสินค๎า 6-10 ชิ้น/ครั้ง จ านวน 13 คน  
คิดเป็นร๎อยละ 48.5 รองลงมาสํงสินค๎า 11-30 ชิ้น/ครั้ง จ านวน 96 คน คิดเป็นร๎อยละ 35.0 อันดับที่
สามสํงสินค๎า 30 ชิ้นขึ้นไป/ครั้ง จ านวน 29 คน คิดเป็นร๎อยละ 10.6 และอันดับสุดท๎าย สํงสินค๎า 1-5 
ชิ้น/ครั้ง จ านวน 16 คน คิดเป็นร๎อยละ 5.8 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.16: การแสดงจ านวน และร๎อยละของคําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า (คําใช๎จํายเฉลี่ย/เดือน) 
 

คําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า (คําใช๎จํายเฉลี่ย/เดือน) จ านวน (คน) ร๎อยละ 

ไมํเกิน 1,000 บาท/เดือน 21 7.7 

1,001-3,000 บาท/เดือน 96 35.0 
3,001-5,000 บาท/เดือน 94 34.3 

5,001-8,000 บาท/เดือน 27 9.9 

8,001 บาทข้ึนไป 36 13.1 
รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.16 กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํ มีคําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า 1,001-3,000 บาท/
เดือน เป็นอันดับที่ 1 จ านวน 96 คน คิดเป็นร๎อยละ 35.0 อันดับที่สองมีคําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า 
3,001-5,000 บาท/เดือน จ านวน 94 คน คิดเป็นร๎อยละ 34.3 คําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า 8,001 
บาทข้ึนไป จ านวน 36 คน คิดเป็นร๎อยละ 13.1 อันดับที่สี่ มีคําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า 5,001-
8,000 บาท/เดือน จ านวน 27 คน คิดเป็นร๎อยละ 9.9 และใช๎บริการไมํเกิน 1,000 บาท/เดือน 
จ านวน 21 คน คิดเป็นร๎อยละ 7.7 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.17: การแสดงจ านวน และร๎อยละของเหตุผลในการเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics 
 

เหตุผลในการเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics จ านวน (คน) ร๎อยละ 
ขั้นตอนการให๎บริการรวดเร็ว 28 10.2 

จัดสํงพัสดุรวดเร็ว 93 33.9 

นําเชื่อถือ มีชื่อเสียง 107 39.1 
บุคคลแนะน า 39 14.2 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 4.17 (ตํอ): การแสดงจ านวน และร๎อยละของเหตุผลในการเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics 
 

เหตุผลในการเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics จ านวน (คน) ร๎อยละ 

บริการที่หลากหลาย เชํน ช าระเงินได๎หลายชํองทาง 7 2.6 
รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.17 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํใช๎บริการเพราะนําเชื่อถือ มีชื่อเสียง จ านวน 
107 คน คิดเป็นร๎อยละ 39.1 รองลงมา จัดสํงพัสดุรวดเร็ว จ านวน 93 คน คิดเป็นร๎อยละ 33.9 
บุคคลแนะน า จ านวน 39 คน คิดเป็นร๎อยละ 14.2 ขั้นตอนการให๎บริการรวดเร็ว จ านวน 28 คน  
คิดเป็นร๎อยละ 10.2 และบริการที่หลากหลาย เชํน ช าระเงินได๎หลายชํองทาง จ านวน 7 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 2.6 ตามล าดับ 
 4.1.3 ระดับความคิดเห็นที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการของขนสํงโลจิสติกส์ของ
ผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics 
 
ตารางที่ 4.18: แสดงคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให๎บริการด๎าน

ลักษณะทางกายภาพ 
 

ด๎านลักษณะทางกายภาพ คําเฉลี่ย 
(Mean) 

สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D) 

การแปลคํา 

1. มีความสะดวกในการเดินทางมาใช๎บริการ 4.89 0.329 มากที่สุด 

2. มีการจัดสถานที่ให๎บริการที่สะอาด สวยงาม 
เป็นระเบียบเรียบร๎อย 

4.82 0.440 มากที่สุด 

3. มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ที่ทันสมัยมาใช๎ในการ
ให๎บริการ 

4.82 0.420 มากที่สุด 

4. มีกล๎องวงจรปิด เพ่ือดูแลระบบความ
ปลอดภัยในการดูแลชีวิตและทรัพย์สิน 

4.80 0.425 มากที่สุด 

รวม 4.83 0.328  
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 จากตารางที่ 4.18 พบวํา ความคิดเห็นตํอคุณภาพการให๎บริการด๎านลักษณะทางกายภาพ
อยูํในระดับมากท่ีสุด คําเฉลี่ย = 4.83 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.328) เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพ
การให๎บริการด๎านลักษณะทางกายภาพในระดับมากที่สุด ได๎แกํ มีความสะดวกในการเดินทางมาใช๎
บริการ คําเฉลี่ย = 4.89 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.329) รองลงมาตามล าดับ ได๎แกํ มีการจัด
สถานที่ให๎บริการที่สะอาด สวยงาม เป็นระเบียบเรียบร๎อย คําเฉลี่ย = 4.82 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
= 0.440) เครื่องมือ อุปกรณ์ ที่ทันสมัยมาใช๎ในการให๎บริการ คําเฉลี่ย = 4.82 (สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน = 0.420) และมีกล๎องวงจรปิด เพ่ือดูแลระบบความปลอดภัยในการดูแลชีวิตและทรัพย์สิน 
คําเฉลี่ย = 4.80 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.425) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.19: แสดงคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให๎บริการด๎าน

ความนําเชื่อถือ 
 

ด๎านความนําเชื่อถือ 
คําเฉลี่ย 
(Mean) 

สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D) 
การแปลคํา 

1. ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการการขนสํงได๎ตรงตาม
ความต๎องการตั้งแตํครั้งแรก 

4.81 0.437 มากที่สุด 

2. ผู๎ให๎บริการสามารถให๎ค าแนะน าหรือแก๎ปัญหา
เกี่ยวกับขั้นตอนตําง ๆ แกํลูกค๎าได๎อยํางถูกต๎อง 

4.79 0.465 มากที่สุด 

3. ผู๎ให๎บริการสามารถตอบข๎อสงสัยเกี่ยวกับ
ระยะเวลาในการขนสํง 

4.78 0.470 มากที่สุด 

4. ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการได๎ตามเวลาที่
ก าหนดไว๎ 

4.79 0.452 มากที่สุด 

รวม 4.79 0.389  
 
 จากตารางที่ 4.19 พบวํา ความคิดเห็นตํอคุณภาพการให๎บริการด๎านความนําเชื่อถืออยูํใน
ระดับมากท่ีสุด คําเฉลี่ย = 4.79 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.389) เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการ
ให๎บริการด๎านความนําเชื่อถือที่อยูํในระดับมากท่ีสุด ได๎แกํ ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการการขนสํงได๎
ตรงตามความต๎องการตั้งแตํครั้งแรก คําเฉลี่ย = 4.81 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.437) รองลงมา
ตามล าดับ ได๎แกํ ผู๎ให๎บริการสามารถให๎ค าแนะน าหรือแก๎ปัญหาเกี่ยวกับขั้นตอนตําง ๆ แกํลูกค๎าได๎
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อยํางถูกต๎อง คําเฉลี่ย = 4.79 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.465) ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการได๎ตาม
เวลาที่ก าหนดไว๎ คําเฉลี่ย = 4.79 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.452) และผู๎ให๎บริการสามารถตอบข๎อ
สงสัยเกี่ยวกับระยะเวลาในการขนสํง คําเฉลี่ย = 4.78 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.470) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.20: แสดงคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให๎บริการด๎าน

การตอบสนอง 
 

ด๎านการตอบสนอง 
คําเฉลี่ย 
(Mean) 

สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D) 
การแปลคํา 

1. มีจ านวนพนักงานเพ่ือรองรับการให๎บริการ
ที่เพียงพอ 

4.82 0.405 
มากที่สุด 

2. ผู๎ให๎บริการมีความกระตือรือร๎นที่จะ
ให๎บริการ 

4.80 0.455 
มากที่สุด 

3. มีการเปิดชํองบริการเพ่ิมเม่ือมีผู๎รับบริการ
เป็นจ านวนมากขึ้น 

4.80 0.463 มากที่สุด 

4. ทํานได๎รับบริการด๎วยความสะดวกรวดเร็ว 4.82 0.412 มากที่สุด 

รวม 4.81 0.368  

 
 จากตารางที่ 4.20 พบวํา ความคิดเห็นตํอคุณภาพการให๎บริการด๎านการตอบสนองอยูํใน
ระดับมากท่ีสุด คําเฉลี่ย = 4.81 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.368) เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการ
ให๎บริการด๎านการตอบสนอง ที่อยูํในระดับมากท่ีสุด ได๎แกํ ทํานได๎รับบริการด๎วยความสะดวกรวดเร็ว 
คําเฉลี่ย = 4.82 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.412) รองลงมาตามล าดับ ได๎แกํ มีจ านวนพนักงานเพ่ือ
รองรับการให๎บริการที่เพียงพอ คําเฉลี่ย = 4.82 (0.405) มีการเปิดชํองบริการเพ่ิมเม่ือมีผู๎รับบริการ
เป็นจ านวนมากขึ้น คําเฉลี่ย = 4.80 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.463) และผู๎ให๎บริการมีความ
กระตือรือร๎นที่จะให๎บริการ คําเฉลี่ย = 4.80 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.455) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.21: แสดงคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให๎บริการด๎าน
ความเชื่อมั่น 

 

ด๎านความเชื่อมั่น 
คําเฉลี่ย 
(Mean) 

สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D) 
การแปลคํา 

1. สิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าอยูํในสภาพดี ไมํ
ช ารุดเสียหายหรือสูญเสียหาย 

4.77 0.481 มากที่สุด 

2. สามารถตรวจสอบสถานการณ์ฝากสํงสินค๎า
ผํานระบบอินเทอร์เน็ตได๎ 

4.78 0.432 มากที่สุด 

3. บริษัทขนสํงเอกชนเคอรี่  มีระบบการ
ให๎บริการสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าได๎ถูกต๎องตาม
รายงานที่ระบุ 

4.80 0.430 มากที่สุด 

4. ภาพลักษณ์ของผู๎ประกอบการมีความนําเชื่อถือ 
ทันสมัย 

4.81 0.396 มากที่สุด 

รวม 4.79 0.353  

 
 จากตารางที่ 4.21 พบวํา ความคิดเห็นตํอคุณภาพการให๎บริการด๎านความเชื่อมั่นอยูํใน
ระดับมากท่ีสุด คําเฉลี่ย = 4.79 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.353) เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการ
ให๎บริการด๎านความเชื่อม่ันที่อยูํในระดับมากท่ีสุด ได๎แกํ ภาพลักษณ์ของผู๎ประกอบการมีความนําเชื่อถือ 
ทันสมัย คําเฉลี่ย = 4.81 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.396) รองลงมาตามล าดับ บริษัทขนสํงเอกชน
เคอรี่ มีระบบการให๎บริการสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าได๎ถูกต๎องตามรายงานที่ระบุ คําเฉลี่ย = 4.80 (สํวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.430) สามารถตรวจสอบสถานการณ์ฝากสํงสินค๎าผํานระบบอินเทอร์เน็ตได๎ 
คําเฉลี่ย = 4.78 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.432) และสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าอยูํในสภาพดี ไมํช ารุด
เสียหายหรือสูญเสียหาย คําเฉลี่ย = 4.77 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.481) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.22: แสดงคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให๎บริการด๎าน
ความเอาใจใสํ 

 

ด๎านความเอาใจใสํ 
คําเฉลี่ย 
(Mean) 

สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

(S.D) 
การแปลคํา 

1. ผู๎ให๎บริการรับฟังปัญหา และข๎อเสนอแนะและ
พร๎อมที่จะปรับปรุงตามความต๎องการของลูกค๎า 

4.76 0.461 มากที่สุด 

2. ผู๎ให๎บริการน าเสนอผลิตภัณฑ์/บริการที่ตรง
กับความต๎องการของลูกค๎า 

4.76 0.439 มากที่สุด 

3. ผู๎ให๎บริการจดจ าทําน และข๎อมูลตําง ๆ ของ
ทํานได๎ 

4.74 0.463 มากที่สุด 

4. ผู๎ให๎บริการมีการแจ๎งข๎อมูลขําวสารหรือ
แนะน า บริการใหมํ ๆ ให๎แกํทํานเป็นระยะ ๆ 

4.76 0.439 มากที่สุด 

รวม 4.75 0.372  
 
 จากตารางที่ 4.22 พบวํา ความคิดเห็นตํอคุณภาพการให๎บริการด๎านความเอาใจใสํอยูํใน
ระดับมากท่ีสุด คําเฉลี่ย = 4.75 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.372) เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการ
ให๎บริการด๎านความเอาใจใสํที่อยูํในระดับมากท่ีสุด ได๎แกํ ผู๎ให๎บริการรับฟังปัญหา และข๎อเสนอแนะ
และพร๎อมที่จะปรับปรุงตามความต๎องการของลูกค๎า คําเฉลี่ย = 4.76 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.461) รองลงมาตามล าดับ ได๎แกํ ผู๎ให๎บริการน าเสนอผลิตภัณฑ์/ บริการที่ตรงกับความต๎องการของ
ลูกค๎า และผู๎ให๎บริการมีการแจ๎งข๎อมูลขําวสารหรือแนะน า บริการใหมํ ๆ ให๎แกํทํานเป็นระยะ ๆ มี
คําเฉลี่ยเทํากัน คําเฉลี่ย = 4.76 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.439) และผู๎ให๎บริการจดจ าทําน และ
ข๎อมูลตําง ๆ ของทํานได๎ คําเฉลี่ย = 3.74 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.463) ตามล าดับ 
 4.1.4 ระดับความคิดเห็นกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ บริษัท 
Kerry Logistics 
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ตารางที่ 4.23: แสดงคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การตัดสินใจเลือกใช๎บริการ
ขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ บริษัท Kerry Logistics 

 

การตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวําง
ประเทศ บริษัท Kerry Logistics 

คําเฉลี่ย 
(Mean) 

สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

(S.D) 
การแปลคํา 

1. กํอนการตัดสินใจเลือกใช๎บริการบริษัท Kerry 
Logistics ทํานจะหาข๎อมูลจากแหลํง ตําง ๆ เชํน 
โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต 

4.86 0.360 มากที่สุด 

2. ทํานจะมีการประเมินทางเลือกตําง ๆ กํอนการ
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการ บริษัท Kerry Logistics 

4.79 0.407 มากที่สุด 

3. ทํานมักจะตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท 
Kerry Logistics ภายหลังจากมีการประเมิน 
ทางเลือก ตําง ๆ อยํางรอบคอบแล๎ว 

4.76 0.445 มากที่สุด 

4. ทํานเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry Logistics 
จากบริการที่สามารถ ตอบสนองความต๎องการ 
และสร๎างความสะดวกสบายในการขนสํง สินค๎าให๎
ทํานได๎ 

4.78 0.434 มากที่สุด 

5. ทํานตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry 
Logistics มีชํองทางการช าระที่สะดวก 

4.76 0.426 มากที่สุด 

6. ทํานมักจะตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการขนสํงโลจิสติกส์ 
บริษัท Kerry Logistics ตํอไปหากทํานพึงพอใจในการใช๎
บริการ 

4.72 0.457 มากที่สุด 

7. ทํานมักจะนน าประสบการณ์ที่ได๎จากการให๎บริการ
ไปบอกตํอกับบุคลอ่ืน 

4.73 0.451 มากที่สุด 

รวม 4.77 0.330  

 
 จากตารางที่ 4.23 พบวํา ความคิดเห็นตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวําง
ประเทศ บริษัท Kerry Logistics อยูํในระดับมากที่สุด คําเฉลี่ย = 4.77 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.330) เมื่อพิจารณาการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ บริษัท Kerry Logistics 
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ที่อยูํในระดับมากท่ีสุด ประกอบด๎วย กํอนการตัดสินใจเลือกใช๎บริการบริษัท Kerry Logistics ทํานจะ
หาข๎อมูลจากแหลํง ตําง ๆ เชํน โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต คําเฉลี่ย = 4.86 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.360) รองลงมาตามล าดับ ได๎แกํ ทํานจะมีการประเมินทางเลือกตําง ๆ กํอนการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการ บริษัท Kerry Logistics คําเฉลี่ย = 4.79 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.407) ทํานเลือกผู๎ให๎
บริการบริษัท Kerry Logistics จากบริการที่สามารถ ตอบสนองความต๎องการ และสร๎างความ
สะดวกสบายในการขนสํง สินค๎าให๎ทํานได๎ คําเฉลี่ย = 4.78 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.434) ทําน
มักจะตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry Logistics ภายหลังจากมีการประเมิน ทางเลือกตําง ๆ
อยํางรอบคอบแล๎ว คําเฉลี่ย = 4.76 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.445) ทํานตัดสินใจเลือกผู๎ให๎
บริการบริษัท Kerry Logistics มีชํองทางการช าระที่สะดวก คําเฉลี่ย = 4.76 (สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน = 0.426) ทํานมักจะนน าประสบการณ์ท่ีได๎จากการให๎บริการไปบอกตํอกับบุคลอ่ืน คําเฉลี่ย = 
4.73 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.451) และทํานมักจะตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการขนสํงโลจิสติกส์บริษัท 
Kerry Logistics ตํอไปหากทํานพึงพอใจในการใช๎บริการ คําเฉลี่ย = 4.72 (สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.457) ตามล าดับ 
 4.1.5 ข๎อเสนอแนะที่มีตํอคุณภาพบริการ 
 
ตารางที่ 4.24: แสดงจ านวน และร๎อยละของข๎อเสนอแนะที่มีตํอคุณภาพบริการ 
 

ข๎อเสนอแนะ จ านวน (คน) ร๎อยละ 

บริการดี ประทับใจ นําเชื่อถือ 270 98.5 
รวดเร็วทันใจ บริการสํงถึงท่ี 1 0.4 

ควรระมัดระวังในการขนสํง 1 0.4 

ควรมีการประสานงานระหวํางสาขา หรือ Call Center 2 0.7 
รวม 274 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.24 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํข๎อเสนอแนะเป็นอันดับที่ 1 คือ บริการดี 
ประทับใจ นําเชื่อถือ จ านวน 270 คน คิดเป็นร๎อยละ 98.5 รองลงมาอันดับที่สองและอันดับที่สาม
รวดเร็วทันใจ บริการสํงถึงท่ีและควรระมัดระวังในการขนสํง จ านวน 1 คนเทํากัน คิดเป็นร๎อยละ 
10.6 และอันดับสุดท๎ายควรมีการประสานงานระหวํางสาขา หรือ Call Center จ านวน 2 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 0.7 ตามล าดับ 
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4.2 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยส าหรับแต่ละสมมติฐาน 
 4.2.1 ผลการวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ด๎วย Multiple Regression Analysis  
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ ปัจจัยคุณภาพบริการที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการใน
การขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics ใช๎สถิติการวิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis)  
 ความหมายของสัญลักษณ์ตําง ๆ ดังนี้ 
  Sig.  หมายถึง ระดับนัยส าคัญ 
  B   หมายถึง คําสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูป
คะแนนดิบ 
  Beta (ß) หมายถึง คาํสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
  t   หมายถึง คําสถิติท่ีใช๎การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับคําเฉลี่ยของสมการแตํละคํา 
ที่อยูํในสมการ 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยคุณภาพบริการที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง    
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics 
 มีผลการทดสอบสมมติฐานได๎ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.25: แสดงคําสัมประสิทธิ์การถดถอย และคําความคลาดเคลื่อนมาตรฐานระหวํางปัจจัย

คุณภาพบริการภาพรวมที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์
ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษาKerry Logistics 

 

ตัวแปร 
การตดัสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics 

B Std. Beta T Sig. 

คําคงที่ (Constant) .927 .192  4.831 .000 
คุณภาพบริการ .802 .040 .773 20.083 .000 

 R= .773 R2 = .597 Adjusted R2 = .596 SEE = .210 F= 403.315 Sig. = .000 
 
 จากตารางที่ 4.25 พบวํา สัมประสิทธิ์การก าหนด (Adjusted R2 = .596) หมายถึง ปัจจัย
คุณภาพบริการภาพรวมที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของ
ผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics คิดเป็นร๎อยละ 59.6 ที่เหลือร๎อยละ 40.4 เป็นผล
เนื่องจากตัวแปรอื่น 
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 คุณภาพบริการ มีคํา Sig. = .000 ซึ่งน๎อยกวําระดับนัยส าคัญทางสถิตที่ 0.05 ดังนั้นจึง
ยอมรับสมมติฐานการวิจัย (H1) สรุปได๎วํา ปัจจัยคุณภาพบริการภาพรวมสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics  
 และคําน้ าหนักความส าคัญในรูปคะแนนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพบริการภาพรวม มีคํา
เทํากับ 0.773 (ß = 0.773) สํงผลทางบวกตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของ
ผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics 
 4.2.2 ผลการวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ด๎วย Multiple Regression Analysis 
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ ปัจจัยคุณภาพบริการรายด๎านที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics ใช๎สถิติการวิเคราะห์
ถดถอย (Multiple Regression Analysis)  
 ความหมายของสัญลักษณ์ตําง ๆ ดังนี้ 
  Sig. หมายถึง ระดับนัยส าคัญ 
  B หมายถึง คําสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูคะแนนดิบ 
  Beta (ß) หมายถึง คําสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
  t หมายถึง คําสถิติที่ใช๎การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับคําเฉลี่ยของสมการแตํละคําที่อยูํ
ในสมการ 
 สมมติฐานที่ 2 ด๎านลักษณะทางกายภาพที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการ
ขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics 
 สมมติฐานที่ 3 ด๎านความนําเชื่อถือที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง      
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics 
 สมมติฐานที่ 4 ด๎านการตอบสนองที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง 
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics 
 สมมติฐานที่ 5 ด๎านความเชื่อมั่นที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง 
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics 
 สมมติฐานที่ 6 ด๎านความเอาใจใสํที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง 
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษาKerry Logistics 
 มีผลการทดสอบสมมติฐาน ได๎ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.26: แสดงคําสัมประสิทธิ์การถดถอยเชิงพหุ และคําความคลาดเคลื่อนมาตรฐานระหวําง 
ปัจจัยคุณภาพบริการรายด๎านที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง     
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics 

 

ตัวแปร 
การตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics 

B Std. Beta T Sig. 
คําคงที่ (Constant) .897 .202  4.434 .000 

ด๎านลักษณะทางกายภาพ .163 .065 .162 2.507 .013 

ด๎านความนําเชื่อถือ .113 .065 .133 1.726 .086 
ด๎านการตอบสนอง .129 .062 .144 2.069 .040 

ด๎านความเชื่อมั่น .178 .065 .191 2.740 .007 
ด๎านความเอาใจใสํ  .226 .054 .255 4.191 .000 

 R= .775 R2 = .601 Adjusted R2 = .594 SEE = .210 F= 80.741 Sig. = .000 
 
 จากตารางที ่4.26 พบวํา สัมประสิทธิ์การก าหนดของการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry 
Logistics (Adjusted R2 = .594) หมายถึงอิทธิพลของตัวแปรอิสระการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ 
Kerry Logistics คิดเป็นร๎อยละ 59.4 ที่เหลือร๎อยละ 40.6 เป็นผลเนื่องจากตัวแปรอ่ืน 
 สมมติฐานข๎อที่ 2 ด๎านลักษณะทางกายภาพ พบวํา มีคํา Sig. = 0.013 ซึ่งต่ ากวําระดับ
นัยส าคัญทางสถิตที่ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย (H1) สรุปได๎วําด๎านลักษณะทาง
กายภาพสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics  
 เมื่อพิจารณาคํา Beta พบวํา มีคําเทํากับ 0.162 หมายความวํา คุณภาพการให๎บริการด๎าน
ลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลเชิงบวกกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics กลําวคือ หาก
คุณภาพการให๎บริการด๎านลักษณะทางกายภาพมีผลมากข้ึน 1 หนํวย จะมีผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการ Kerry Logistics เพ่ิมขึ้น 0.162 
 สมมติฐานข๎อที่ 3 ด๎านความนําเชื่อถือ พบวํา มีคํา Sig. = 0.086 ซึ่งสูงกวําระดับนัยส าคัญ
ทางสถิตท่ี 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย (H1) สรุปได๎วําด๎านความนําเชื่อถือไมํสํงผลตํอการ
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics 
 สมมติฐานข๎อที่ 4 ด๎านการตอบสนอง พบวํา มีคํา Sig. = 0.040 ซึ่งต่ ากวําระดับนัยส าคัญ
ทางสถิตท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย (H1) สรุปได๎ด๎านการตอบสนองมีอิทธิพลเชิงบวก
กับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics  
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  เมื่อพิจารณาคํา Beta พบวํา มีคําเทํากับ 0.144 หมายความวํา คุณภาพการให๎บริการ
ด๎านการตอบสนองมีอิทธิพลเชิงบวกกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics กลําวคือ หาก
คุณภาพการให๎บริการด๎านการตอบสนองมีผลมากขึ้น 1 หนํวย จะมีผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ 
Kerry Logistics เพ่ิมขึ้น 0.144 
 สมมติฐานข๎อที่ 5 ด๎านความเชื่อมั่นมีคํา Sig. = .007 ซึ่งต่ ากวําระดับนัยส าคัญทางสถิตที่ 
0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย (H1) สรุปได๎วําด๎านความเชื่อมั่นมีอิทธิพลเชิงบวกกับการ
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics  
  เมื่อพิจารณาคํา Beta พบวํา มีคําเทํากับ 0.191 หมายความวํา คุณภาพการให๎บริการ
ด๎านความเชื่อมั่นมีอิทธิพลเชิงบวกกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics กลําวคือ หาก
คุณภาพการให๎บริการด๎านความเชื่อม่ันมีผลมากข้ึน 1 หนํวย จะมีผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ 
Kerry Logisticsเพ่ิมขึ้น 0.191  
 สมมติฐานข๎อที่ 6 ด๎านความเอาใจใสํมีคํา Sig. = .000 ซึ่งต่ ากวําระดับนัยส าคัญทางสถิตที่ 
0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย (H1) สรุปได๎วําด๎านความเอาใจใสํมีอิทธิพลเชิงบวกกับการ
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics  
  เมื่อพิจารณาคํา Beta พบวํา มีคําเทํากับ 0.255 หมายความวํา คุณภาพการให๎บริการ
ด๎านความเอาใจใสํมีอิทธิพลเชิงบวกกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics กลําวคือ หาก
คุณภาพการให๎บริการด๎านความเอาใจใสํมีผลมากขึ้น 1 หนํวย จะมีผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ 
Kerry Logistics เพ่ิมขึ้น 0.255 
 จากผลการทดสอบคําทางสถิติของคําสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ (Independent) 5 ด๎าน 
ได๎แกํ ด๎านลักษณะทางกายภาพ (X1) ด๎านความนําเชื่อถือ (X2) ด๎านการตอบสนอง (X3) ด๎านความ
เชื่อมั่น (X4) และด๎านความเอาใจใสํ (X5) ที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics (Y) 
สามารถเขียนให๎อยูํในรูปสมการเชิงเส๎นตรงที่ได๎จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยส าคัญ 
.05 เพ่ือท านายการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics ได๎ดังนี้ 
  Ý = 0.897 + 0.163 (X1) + 0.129 (X3) + 0.178 (X4) + 0.226 (X5) 
 จากสมการเชิงเส๎นตรงดังกลําว จะเห็นวํา คําสัมประสิทธิ์ (b) ของด๎านลักษณะทางกายภาพ 
เทํากับ 0.163 ด๎านการตอบสนอง เทํากับ 0.129 ด๎านความเชื่อมั่น เทํากับ 0.178 และด๎านความเอา
ใจใสํ เทํากับ 0.226 ซึ่งมีคําสัมประสิทธิ์เป็นบวก ถือวํา มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ 
Kerry Logistics ในทิศทางเดียวกัน 
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ตารางที่ 4.27: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยคุณภาพบริการที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry 
Logistics 

ยอมรับสมมติฐานที่ 1 

สมมติฐานที่ 2 ด๎านลักษณะทางกายภาพที่สํงผลตํอการตัดสินใจ
เลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา 
Kerry Logistics 

ยอมรับสมมติฐานที่ 2 

สมมติฐานที่ 3 ด๎านความนําเชื่อถือที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry 
Logistics 

ปฏิเสธสมมติฐานที่ 3 

สมมติฐานที่ 4 ด๎านการตอบสนองที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry 
Logistics 

ยอมรับสมมติฐานที่ 4 

สมมติฐานที่ 5 ด๎านความเชื่อมั่นที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ
ในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics 

ยอมรับสมมติฐานที่ 5 

สมมติฐานที่ 6 ด๎านความเอาใจใสํที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry 
Logistics 

ยอมรับสมมติฐานที่ 6 

 
 จากตารางที่ 4.27 พบวํา คุณภาพบริการสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการ
ขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา 
ปัจจัยคุณภาพบริการ ได๎แกํ ด๎านลักษณะทางกายภาพ ด๎านการตอบสนอง ด๎านความเชื่อมั่น และด๎าน
ความเอาใจใสํสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ
กรณีศึกษา Kerry Logistics 
 



 

 

บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นวิจัยเชิงส ารวจ มีวัตถุประสงค์ ดังนี้  
  1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นตํอคุณภาพการบริการ บริษัท Kerry Logistics ของ
ผู๎ประกอบการที่เลือกใช๎บริการในประเทศไทย 
  2) เพ่ือศึกษารูปแบบการเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎า บริษัท Kerry Logistics ของ
ผู๎ประกอบการที่เลือกใช๎บริการในประเทศไทย 
  3) เพ่ือศึกษาศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกผู๎ให๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ บริษัท Kerry Logistics ของผู๎ประกอบการที่เลือกใช๎บริการในประเทศ
ไทย 
 โดยใช๎แบบสอบถามในการเก็บข๎อมูล โดยส ารวจกลุํมตัวอยํางจริง จ านวน 40 ชุดน ามาหา
คําความเชื่อมั่น (Reliability) ด๎วยการค านวณหาคําสัมประสิทธิ์อัลฟ่าด๎วยวิธีครอนบาค (Cronbach 
Alpha Coefficient) พบวําแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นเทํากับ 0.962 ซึ่งมากกวํา 0.7 และเม่ือแยก
พิจารณาเป็นรายปัจจัย มีคําความเชื่อม่ันอยูํในชํวง 0.790–0.793 ซึ่งมากกวํา 0.7 แบบสอบถาม
ดังกลําวจึงมีความเชื่อมั่นในการเก็บข๎อมูลจริง ซึ่งน าไปสอบถามกลุํมตัวอยํางที่ใช๎บริการ Kerry 
Logistics โดยเป็นผู๎มีอ านาจในการตัดสินใจเลือก ผู๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ ได๎แกํ ผู๎จัดการฝ่าย
ขาย ผู๎จัดการฝ่ายคลังสินค๎า และเจ๎าของธุรกิจ จ านวน 274 คน น ามาวิเคราะห์ผลด๎วยสถิติเชิง
บรรยาย ได๎แกํ คําความถี่ ร๎อยละ คําเฉลี่ย และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบ
ความสัมพันธ์ที่สํงผลตํอตัวแปรอิสระ ได๎แกํ ลักษณะทางกายภาพ ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านการ
ตอบสนอง ด๎านความเชื่อมั่น และด๎านความเอาใจใสํของผู๎ให๎บริการ กับตัวแปรตาม คือ กากร
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการ เพื่อทดสอบตัวแปรอิสระมีอิทธิพลตํอตัวแปรตาม โดยใช๎สถิติการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงหพุ สามารถสรุปผลการศึกษา ได๎ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์
ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษาKerry Logistics มีรายละเอียดสรุปได๎ ดังนี้ 
 5.1.1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ พบวําผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศชาย อายุ 25–34 ปี การศึกษา
ระดับปริญญาตรี เป็นหุ๎นสํวนในองค์กรธุรกิจ มีประสบการณ์การท างาน 5–9 ปี และมีสถานภาพการ
สมรส 
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 5.1.2 ข๎อมูลเกี่ยวกับข๎อมูลทั่วไปของกิจการ 
 ผลการวิเคราะห์ พบวําผู๎ตอบแบบสอบถามมีรูปแบบของกิจการเป็นห๎างหุ๎นสํวนจ ากัดมาก
ที่สุด มีเงินทุนจดทะเบียนระหวําง 1–20 ล๎าน มีพนักงานจ านวน 11–50 คน มีรายได๎ 1,000,001–
1,500,000 บาท ระยะเวลาด าเนินกิจการ 11–15 ปี ธุรกิจที่ขาย/จัดสํง ประเภท อาหาร และยา 
ความถี่การใช๎บริการ Kerry Logistics ใน 1 สัปดาห์ ใช๎บริการ 11.01-14.00 น. สํงสินค๎า 6-10 ชิ้น
ตํอครั้ง มีคําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า 1,001-3,000 บาทตํอเดือน และใช๎บริการเพราะ นําเชื่อถือ มี
ชื่อเสียง มากที่สุด  
 5.1.3 ระดับความคิดเห็นคุณภาพการให๎บริการ 
 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับข๎อมูลคุณภาพการให๎บริการมีภาพรวมในระดับมากท่ีสุด ในด๎าน
ลักษณะทางกายภาพมากที่สุด รองลงมาเป็นด๎านการตอบสนอง ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านความ
เชื่อมั่น และล าดับสุดท๎ายเป็นสํวนด๎านความเอาใจใสํ โดยมีรายละเอียดแตํละด๎าน ดังนี้ 
  1) ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านลักษณะทางกายภาพ 
  ผู๎ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านลักษณะทาง
กายภาพ โดยรวมอยูํในระดับความเห็นมากที่สุด เรื่องมีความสะดวกเดินทางมาใช๎บริการ รองลงมา 
คือ สถานที่ให๎บริการที่สะอาด สวยงาม เป็นระเบียบเรียบร๎อย เครื่องมือ อุปกรณ์ ที่ทันสมัยมาใช๎ใน
การให๎บริการ และมีกล๎องวงจรปิด เพ่ือดูแลระบบความปลอดภัยในการดูแลชีวิตและทรัพย์สิน 
ตามล าดับ 
  2) ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านความนําเชื่อถือ 
  ผู๎ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านความนําเชื่อถือ
โดยรวมระดับความเห็นมากท่ีสุด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านความนําเชื่อถือ
มากที่สุด ได๎แกํ ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการการขนสํงได๎ตรงตามความต๎องการตั้งแตํครั้งแรก 
รองลงมา คือ ผู๎ให๎บริการสามารถให๎ค าแนะน าหรือแก๎ปัญหาเกี่ยวกับขั้นตอนตําง ๆ แกํลูกค๎าได๎อยําง
ถูกต๎อง ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการได๎ตามเวลาที่ก าหนดไว๎ และผู๎ให๎บริการสามารถตอบข๎อสงสัย
เกี่ยวกับระยะเวลาในการขนสํง ตามล าดับ 
  3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านการตอบสนอง  
  ผู๎ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านการตอบสนอง
โดยรวมและรายข๎ออยูํในระดับความเห็นมากท่ีสุด เรื่องทํานได๎รับบริการด๎วยความสะดวกรวดเร็ว 
รองลงมา คือ มีจ านวนพนักงานเพื่อรองรับการให๎บริการที่เพียงพอ มีการเปิดชํองบริการเพ่ิมเม่ือมี
ผู๎รับบริการเป็นจ านวนมากขึ้น และผู๎ให๎บริการมีความกระตือรือร๎นที่จะให๎บริการ ตามล าดับ 
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  4) ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านความเชื่อมั่น 
  ผู๎ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านความเชื่อมั่น
โดยรวมและรายข๎ออยูํในระดับความเห็นมากท่ีสุด มีเรื่องภาพลักษณ์ของผู๎ประกอบการมีความ
นําเชื่อถือ ทันสมัย รองลงมา คือ บริษัทขนสํงเอกชนเคอรี่ มีระบบการให๎บริการสิ่งของที่สํงถึงมือ
ลูกค๎าได๎ถูกต๎องตามรายงานที่ระบุ สามารถตรวจสอบสถานการณ์ฝากสํงสินค๎าผํานระบบอินเทอร์เน็ต
ได๎ และสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าอยูํในสภาพดี ไมํช ารุดเสียหายหรือสูญเสียหาย ตามล าดับ 
  5) ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านความเอาใจใสํ  
  ผู๎ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการด๎านความเอาใจใสํ
โดยรวมและรายข๎ออยูํในระดับความเห็นมากท่ีสุด เรื่องผู๎ให๎บริการรับฟังปัญหา และข๎อเสนอแนะและ
พร๎อมที่จะปรับปรุงตามความต๎องการของลูกค๎า รองลงมา คือ ผู๎ให๎บริการน าเสนอผลิตภัณฑ์/บริการที่
ตรงกับความต๎องการของลูกค๎า ผู๎ให๎บริการมีการแจ๎งข๎อมูลขําวสารหรือแนะน า บริการใหมํ ๆ ให๎แกํ
ทํานเป็นระยะ ๆ และผู๎ให๎บริการจดจ าทําน และข๎อมูลตําง ๆ ของทํานได๎ ตามล าดับ 
 5.1.4 ระดับความคิดเห็นกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ บริษัท 
Kerry Logistics 
 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ บริษัท 
Kerry Logistics มีภาพรวมและรายข๎อในระดับมากที่สุด ประกอบด๎วย กํอนการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการบริษัท Kerry Logistics ทํานจะหาข๎อมูลจากแหลํง ตําง ๆ เชํน โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต 
รองลงมา ได๎แกํ ทํานจะมีการประเมินทางเลือกตําง ๆ กํอนการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ บริษัท Kerry 
Logistics ทํานเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry Logistics จากบริการที่สามารถ ตอบสนองความ
ต๎องการ และสร๎างความสะดวกสบายในการขนสํง สินค๎าให๎ทํานได๎ ทํานมักจะตัดสินใจเลือกผู๎ให๎
บริการบริษัท Kerry Logistics ภายหลังจากมีการประเมิน ทางเลือกตํางๆอยํางรอบคอบแล๎ว ทําน
ตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry Logistics มีชํองทางการช าระที่สะดวก ทํานมักจะนน า
ประสบการณ์ที่ได๎จากการให๎บริการไปบอกตํอกับบุคลอื่น และทํานมักจะตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการ
ขนสํงโลจิสติกส์บริษัท Kerry Logistics ตํอไปหากทํานพึงพอใจในการใช๎บริการ ตามล าดับล 
 5.1.5 การวิเคราะห์ข๎อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวํา 
  สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง 
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านลักษณะทางกายภาพสํงผลตํอการตัดสินใจ
เลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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  สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านความนําเชื่อถือไมํสํงผลตํอการตัดสินใจ
เลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics 
  สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านการตอบสนองทสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
  สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านความเชื่อมั่นสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  
  สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านความเอาใจใสํสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 ผลการศึกษาที่สรุปวํา ปัจจัยคุณภาพบริการภาพรวมสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการใน
การขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ทั้งนี้ปัจจัยคุณภาพการให๎บริการด๎านลักษณะทางกายภาพในเรื่องสถานที่ให๎บริการที่มีความ
สะดวกในการเดินทาง สะอาด สวยงามเป็นระเบียบเรียบร๎อย มีการน าเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัย
เพ่ืออ านวยความสะดวกตํอผู๎ใช๎บริการ ด๎านการตอบสนอง ได๎แกํ ได๎รับบริการด๎วยความสะดวก
รวดเร็ว และมีจ านวนพนักงานเพื่อรองรับการให๎บริการที่เพียงพอ ด๎านความนําเชื่อถือ ได๎แกํ ผู๎
ให๎บริการสามารถให๎บริการการขนสํงได๎ตรงตามความต๎องการตั้งแตํครั้งแรก และสามารถให๎
ค าแนะน าหรือแก๎ปัญหาเกี่ยวกับขั้นตอนตําง ๆ แกํลูกค๎าได๎อยํางถูกต๎อง ได๎ตามเวลาที่ก าหนดไว๎ ด๎าน
ความเชื่อมั่น ได๎แกํ ภาพลักษณ์ของผู๎ประกอบการมีความนําเชื่อถือ ทันสมัย ปัจจัยทางด๎านคุณภาพการ
ให๎บริการข๎างต๎นสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ
กรณีศึกษา Kerry Logistics ที่เพ่ิมขึ้น ซ่ึงสอดคล๎องกับงานวิจัยของ ญาธิณี เหลืองทรัพย์ทวี (2562) 
ที่ท าการศึกษาปัจจัยด๎านคุณภาพการให๎บริการและภาพลักษณ์ตราสินค๎าท่ีมีผลตํอการตัดสินใจใช๎
บริการกรณีศึกษาของบริษัทขนสํงเอกชน Kerry Express ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา 
พบวํา คุณภาพการให๎บริการด๎านความเป็นรูปธรรมของการบริการสํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการ
บริษัทขนสํงเอกชน Kerry Express ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทราที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
ที ่.01  
 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านลักษณะทางกายภาพสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการ
ขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
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0.05 ทั้งนี้เป็นเพราะการใช๎บริการ Kerry Logistics มีความสะดวกในการเดินทาง สถานที่ให๎บริการ
สะอาด สวยงามเป็นระเบียบเรียบร๎อย เครื่องมือ อุปกรณ์ ทันสมัยให๎บริการ และมีกล๎องวงจรปิด เพ่ือ
ดูแลระบบความปลอดภัยในการดูแลชีวิตและทรัพย์สิน ท าให๎ผู๎รับบริการมีความรู๎สึก สะดวกสบาย 
และปลอดภัยที่มาใช๎บริการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics ซ่ึง
สอดคล๎องกับการศึกษาปัจจัยที่สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าของผู๎ประกอบการค๎า
สํงในจังหวัดขอนแกํน งานวิจัยของ ณิชมน สาริพันธ์ และรุํงนภา กิตติลาภ (2562) พบวํา ปัจจัยที่
สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการสํงสินค๎าของผู๎ค๎าสํงในจังหวัดขอนแกํน คือ ปัจจัยด๎าน
กระบวนการให๎บริการเกี่ยวกับการสํงมอบสินค๎าตามเวลา รองลงมา เป็นปัจจัยด๎านลักษณะทาง
กายภาพในเรื่องความมีชื่อเสียง ความนําเชื่อถือ และด๎านผลิตภัณฑ์ในเรื่องการตรวจสอบรายการสํง
สินค๎าถึงจุดหมายปลายทางได๎ตลอดระยะทาง 
 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านการตอบสนองสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง 
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้
เป็นเพราะวําลูกค๎าได๎รับบริการด๎วยความสะดวกรวดเร็ว จ านวนพนักงานเพียงพอส าหรับรองรับการ
ให๎บริการ เมื่อมีผู๎รับบริการเป็นจ านวนมากมีการเปิดชํองบริการเพ่ิม และผู๎ให๎บริการมีความ
กระตือรือร๎นในการให๎บริการ ท าให๎ผู๎รับบริการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของ
ผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics ที่มากข้ึน ซึ่งสอดคล๎องกับการศึกษาของ ณิชาภัทร  
บัวแก๎ว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2562) ทีพ่บวํา คุณภาพที่ได๎รับด๎านความนําเชื่อถือไว๎วางใจได๎ 
การตอบสนองตํอลูกค๎า การรู๎จักและเข๎าใจลูกค๎า ประสิทธิภาพที่ได๎รับด๎านการให๎บริการอยํางเทํา
เทียม การให๎บริการอยํางเพียงพอ และการให๎บริการอยํางก๎าวหน๎าสํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการซ้ า
ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด อีกท้ังยังพบวําสอดคล๎องกับการศึกษาของ ชญานิษฐ์ โสรส (2559) ที่
พบวํา คุณภาพการให๎บริการไปรษณีย์จังหวัดจันทบุรีด๎านการตอบสนอง ด๎านความมั่นใจ ด๎านสิ่งที่
สัมผัสได๎มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของผู๎รับบริการ 
 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านความเชื่อม่ันสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง  
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้
เป็นเพราะวําภาพลักษณ์ของ Kerry มีความทันสมัย มีระบบการให๎บริการสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าได๎
ถูกต๎องตามรายงานที่ระบุไว๎ สามารถตรวจสอบสถานการณ์ฝากสํงสินค๎าผํานระบบอินเทอร์เน็ตได๎ 
และสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าอยูํในสภาพดี ไมํช ารุดเสียหายหรือสูญเสียหายท าให๎ผู๎รับบริการตัดสินใจ
เลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics ที่มากข้ึน ซ่ึง
สอดคล๎องกับการศึกษาของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) ทีพ่บวํา ปัจจัยคุณภาพการให๎บริการด๎าน
ความนําเชื่อถือ ด๎านการตอบสนองความต๎องการ ด๎านการให๎ความมั่นใจ และการตระหนักถึงราคา
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สํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงพัสดุของบริษัทเอกชน ภายในประเทศไทยของผู๎บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ปัจจัยคุณภาพบริการด๎านความเอาใจใสํสํงผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํง 
โลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้
เป็นเพราะวําผู๎ให๎บริการรับฟังปัญหา ข๎อเสนอแนะ และพร๎อมที่จะปรับปรุงตามความต๎องการของ
ลูกค๎า ผู๎ให๎บริการน าเสนอผลิตภัณฑ์/บริการที่ตรงกับความต๎องการของลูกค๎า ผู๎ให๎บริการมีการแจ๎ง
ข๎อมูลขําวสารหรือแนะน า บริการใหมํ ๆ ให๎แกํทํานเป็นระยะ ๆ และผู๎ให๎บริการจดจ าลูกค๎า และ
ข๎อมูลตําง ๆ ของลูกค๎าได๎ สอดคล๎องกับแนวคิดของ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ได๎อยธิบายวํา 
ความใสํใจ คือการที่สามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวกและสามารถติดตํอได๎งําย และเข๎าใจลูกค๎า ซึ่งได๎แกํ 
การให๎ความสนใจ และการใสํใจลูกค๎าแตํละคนของพนักงานบริการ เวลาในการเปิดให๎บริการให๎ความ
สะดวกแกํลูกค๎า โอกาสในการรับทราบขําวสารความต๎องการเฉพาะของลูกค๎าอยํางชัดเจน เป็นต๎น 
 ส าหรับปัจจัยคุณภาพการให๎บริการด๎านความนําเชื่อถือ พบวํา ไมํสํงผลตํอการตัดสินใจ
เลือกใช๎บริการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics อยํามีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 อาจเป็นผลมากจากกลุํมตัวอยํางเป็นกลุํมลูกค๎าท่ีใช๎บริการ Kerry Logistics นั้น 
กลุํมผู๎ใช๎บริการในลักษณะธุรกิจ B2B เป็นการท าการตลาดระหวํางธุรกิจกับธุรกิจ (Business to 
Business) ซึ่งเป็นการท าการตลาดในลักษณะธุรกิจกับธุรกิจ หรือระหวํางองค์กรกับองค์กร โดยอาจมี
การก าหนดเป็นสัญญา หรือข๎อตกลงกันทั้งสองฝ่าย เพ่ือตอบสนองความต๎องการทางธุรกิจ เพ่ือ
ประโยชน์หรือการพัฒนาธุรกิจขององค์กร โดยไมํใชํการน าไปเพื่ออุปโภคหรือบริโภค เป็นเสมือน
หุ๎นสํวนระยะยาวของกันและกัน โดยจะเน๎นความสัมพันธ์ที่ดีกับคํูค๎าทางธุรกิจ ดังนั้น ประเด็นด๎าน
ความนําเชื่อถือจึงไมํสํงผลในระหวํางการให๎บริการหรือการด าเนินธุรกิจ ผลการทดสอบสมมติฐาน
ดังกลําวจึงไมํสํงผลอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อยํางไรก็ดีหากกลุํมตัวอยํางที่ใช๎ใน
การศึกษา เป็นกุลํมผู๎ใช๎บริการผู๎บริโภครายบุคคล ซึ่งเป็นในลักษณะธุรกิจ B2C ซ่ึงบริการระหวําง
เจ๎าของธุรกิจกับผู๎บริโภครายบุคคล (Business to Customer) โดยเป็นความต๎องการบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต๎องการสํวนบุคคล และเป็นการซื้อขายในระยะสั้น กลุํมผู๎ใช๎บริการธุรกิจประเภทนี้
จะให๎ความส าคัญกับความพึงพอใจในการให๎บริการเป็นส าคัญ รวมถึงความต๎องการความสม่ าเสมอ
ของการบริการ ฯลฯ ซ่ึงอาจจะท าให๎ได๎ทราบถึงความต๎องการที่แตกตํางของกลุํมตัวอยํางในกลุํมท่ี
แตกตํางกันได๎ ซึ่งผลจากการศึกษากรณีที่มีปัจจัยด๎านความนําเชื่อถือไมํสํงผลตํอการให๎คุณภาพ
บริการ ได๎แกํ ผลการศึกษาของ นราทิพย์ จักษุบท (2564) ได๎ศึกษาภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่น
และความคาดหวังในคุณภาพการให๎บริการที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการส านักงานสอบ
บัญชีของผู๎ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ซึ่งได๎นิยามความเชื่อมั่นไว๎วํา ความเชื่อม่ัน หมายถึง สิ่งที่
ยึดติดกับความสัมพันธ์ที่ดี ที่ต๎องให๎ความดูและและความเอาใจใสํที่ดี การให๎ความสะดวกสบาย การ
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แก๎ไขสถานการณ์ความขัดแย๎ง เป็นต๎น ผลจาการศึกษา พบวํา ผลการทดสอบสมมติฐานของปัจจัย
ความเชื่อมั่นในการให๎บริการมีอิทธิพลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู๎ประกอบการในกรุงเทพมหานครอยํางไมํมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 ซึ่งผลจากการทดสอบสมมติฐาน
ไมํสอดคล๎อง หมายความวํา ความเชื่อมั่นในการให๎บริการไมํมีความสัมพันธ์ตํอการตัดสินใจเลือกใช๎
บริการส านักงานสอบบัญชีของผู๎ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ซึ่งปัจจัยความเชื่อมั่นในการ
ให๎บริการไมํเก่ียวข๎องกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการส านักงานสอบบัญชีของผู๎ตอบแบบสอบถาม และ
เมื่อวิเคราะห์เป็นรายข๎อสามอันดับแรกของผู๎ตอบแบบสอบถาม เรื่องการตัดนใจเลือกใช๎บริการ ความ
เชื่อมั่นไมํมีอิทธิพลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการส านักงานสอบบัญชี จาการวิเคราะห์รายข๎อพบวํา 
สามอันดับแรกของผู๎ตอบแบบสอบถาม เห็นด๎วยมากท่ีสุดในปัจจัยด๎านความคาดหวังในคุณภาพ คือ 
ผู๎ประกอบการรู๎สึกวําส านักงานสอบบัญชี มีการใช๎เทคโนโลยีทันสมัย ระบบโปรแกรมของส านัก
งานสอบบัญชีมีคุณภาพทั้งยังสอดคล๎องกับได๎มาตรฐาน และมีระบบการท างานได๎ทุกขนาด ซึ่งไมํ
เป็นไปตามทฤษฎีของ Beldad, De Jong, & Steehouder (2010) กลําววํา ถ๎ามีความวางใจอยูํ
ระดับมากกํอเกิดเจตนาในการอุปโภคมาก หมายถึง ความวางใจของพฤติกรรมผู๎ใช๎ และนอกจากนั้น
กรณีความนําเชื่อถือไมํมีผลตํอคุณภาพการให๎บริการ ยังสอดคล๎องกับ รวิสรา แซํโง๎ว (2559) ได๎ศึกษา
ปัจจัยคุณสมบัติสํวนบุคคล ปัจจัยความเชื่อมั่น และปัจจัยการบริการ 7Ps ที่มีตํอปัจจัยความ
จงรักภักดีของลูกค๎าร๎านกบินทร์อะไหลํ 2003: กรณีศึกษาร๎านจ าหนํายชิ้นสํวนอะไหลํรถยนต์ในเขต
จงัหวัดปราจีนบุรี โดยให๎นิยามความเชื่อมั่นไว๎วํา ผู๎บริโภคจะมีทัศนคติที่ดีตํอตราสินค๎าเม่ือเกิดความ
เชื่อมั่นในตราสินค๎านั้น ในสถานการณ์ท่ีผู๎บริโภคต๎องการซื้อสินค๎า ถ๎าผู๎บริการไมํมีความเชื่อมั่นตรา
สินค๎าใดมากํอนจะท าการค๎นหาข๎อมูลเพ่ือสร๎างความมั่นใจกํอนการตัดสินใจซื้อ และถ๎าตราสินค๎าใดท่ี
สร๎างความเชื่อม่ันให๎ผู๎บริโภคได๎แล๎ว ครั้งตํอไปเมื่อต๎องการจะซื้อสินค๎าจะไมํเสียเวลาในการค๎นหา
ข๎อมูลตํอไป ผลจากการศึกษาดังกลําว พบได๎วํา ปัจจัยความเชื่อม่ันด๎านความไว๎วางใจของเจ๎าของร๎าน
อะไหลํ ไมํมีผลตํอระดับความจงรักภักดีของลูกค๎าร๎ายกบินทร์อะไหลํ 2003 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
 ธุรกิจ/หนํวยงาน/องค์กร/นักการตลาดที่ด าเนินการเกี่ยวกับ ปัจจัยคุณภาพบริการที่สํงผล
ตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics 
สามารถน าผลการศึกษาไปใช๎ได๎ โดยผู๎ที่เก่ียวข๎องกับการวางแผนยุทธศาสตร์ของผู๎ประกอบการขนสํง 
ต๎องให๎ความส าคัญกับปัจจัยคุณภาพการให๎บริการ ใน 4 ด๎านเป็นส าคัญ ได๎แกํ ด๎านลักษณะทาง
กายภาพ ด๎านการตอบสนองตํอการตัดสินใจ ด๎านความเชื่อมั่น และด๎านความเอาใจใสํ ในการ
ให๎บริการ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 5.3.1 จากผลการศึกษาสมมติฐาน คุณภาพการให๎บริการด๎านลักษณะทางกายภาพ สํงผล
ตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการ ในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics 
พบวํานักการตลาด ควรค านึงถึงให๎บริการตํอลูกค๎า เกี่ยวกับสถานที่ให๎บริการที่มีความสะดวกในการ
เดินทาง สะอาด สวยงาม เป็นระเบียบเรียบร๎อย มีการน าเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย เพ่ืออ านวย
ความสะดวกแกํผู๎ใช๎บริการ เชํน การตรวจที่ตั้งของสถานบริการผํานแอฟพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือ 
การตรวจสอบราคาคําวัสดุ คําจัดสํง หรือบริการตํางๆ ได๎ทันที เพื่อลดระยะเวลาในรอรับบริการ 
พร๎อมทั้งมีกล๎องวงจรปิด เพ่ือดูแลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของผู๎รับบริการ เนื่องจากเป็น
สิ่งที่กลุํมเป้าหมายมีความคิดเห็นตํอประเด็นดังกลําวในระดับมากที่สุด 
 5.3.2 จากผลการศึกษาสมมติฐาน คุณภาพบริการด๎านการตอบสนอง สํงผลตํอการตัดสินใจ
เลือกใช๎บริการ ในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics พบวํา การเข๎า
รับบริการของลูกค๎าสิ่งที่ส าคัญที่สุด คือ ได๎รับความสะดวกสบาย และรวดเร็ว ดังนั้น จ านวนของ 
ผู๎ให๎บริการจะต๎องมีเพียงพอส าหรับการให๎บริการ หากมีผู๎เข๎ารับบริการเป็นจ านวนมาก ควรมีการเปิด
ชํองบริการเพ่ิม เชํน เมื่อลูกค๎าเข๎ามามีการจัดแบํงพนักงานรับลูกค๎าให๎ครบถ๎วนในขั้นตอนเดียว ตั้งแตํ
ซื้อกลํอง แพ็คกลํอง จัดสํง และช าระเงิน พร๎อมทั้งการรันคิว เพ่ือลดการรอหน๎าเคาน์เตอร์บริการ
จ านวนมาก ท าให๎ลูกค๎าเกิดพึงพอใจในบริการ และเกิดการตัดสินใจเลือกใช๎บริการซ้ า 
 5.3.3 จากผลการศึกษาสมมติฐาน ของคุณภาพบริการด๎านความเชื่อมั่นที่สํงผลตํอการ
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการ ในการขนสํงโลจิสติกส์ ของผู๎ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics พบวํา 
ภาพลักษณ์ของแบรนด์มีความนําเชื่อถือ ทันสมัย มีระบบการให๎บริการสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าได๎
ถูกต๎องตรงตามรายงานที่ระบุ สามารถตรวจสอบสถานการณ์ฝากสํงสินค๎าผํานระบบอินเทอร์เน็ตได๎ 
และสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าอยูํในสภาพดี ไมํช ารุดเสียหายหรือสูญเสียหาย Kerry Logistics ยังคง
รักษามาตรฐานดังกลําวไว๎ ซ่ึงเป็นสิ่งที่ส าคัญท่ีสุดของการให๎บริการขนสํงโลจิสติกส์ ท าให๎ลูกค๎า หรือ
ผู๎ใช๎บริการเกิดความเชื่อม่ันในแบรนด์ด๎วยการเข๎ารับบริการเอง หรือการบอกตํอกันระหวํางลูกค๎า 
และในสื่อสังคมออนไลน์มีการแสดงความคิดเห็นตํอการให๎บริการในเชิงบวกด๎วย 
 5.3.4 จากผลการศึกษาสมมติฐานของคุณภาพบริการ ด๎านความเอาใจใสํที่สํงผลตํอการ
ตัดสินใจเลือกใช๎บริการ ในการขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics พบวํา 
ผู๎ให๎บริการรับฟังปัญหา ข๎อเสนอแนะ และพร๎อมที่จะปรับปรุงตามความต๎องการของลูกค๎า รวมถึง
น าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต๎องการของลูกค๎า และการแจ๎งข๎อมูลขําวสารหรือ
ค าแนะน าให๎แกํลูกค๎าเป็นระยะ ๆ และสามารถจดจ าลูกค๎า ข๎อมูลตําง ๆ ของลูกค๎าได๎ เมื่อผู๎ให๎บริการ
เอาใจใสํลูกค๎า จะท าให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจในบริการ และเกิดการตัดสินใจเลือกใช๎บริการซ้ าตํอไป 
 อยํางไรก็ดี แม๎ผลการศึกษาสมมติฐานของคุณภาพการให๎บริการ ด๎านความนําเชื่อถือ จะไมํ
สํงผลตํอการให๎บริการในการ ขนสํงโลจิสติกส์ของผู๎ประกอบการ Kerry Logistics ที่ระดับนัยส าคัญ
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ทางสถิติ 0.05 ก็ตาม แตํเพ่ือการวางแผนยุทธศาสตร์ในการขยายกลุํมลูกค๎าให๎มากข้ึน ประเด็นด๎าน
ความนําเชื่อถือ ผู๎ที่เกี่ยวข๎องในการวางแผนยุทธศาสตร์ขององค์กร ก็ควรให๎ความส าคัญและวางแผน
ประเด็นยุทธศาสตร์ให๎ครอบคลุมด๎วย 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 เพ่ือให๎ผลการศึกษาในครั้งนี้ สามารถเป็นประโยชน์ในการอธิบายปัญหาทางด๎านคุณภาพ
บริการให๎การขนสํงโลจิสติกส์ ของผู๎ประกอบการของ Kerry Logistics และปัญหาอื่นที่มีความ
เกี่ยวข๎องกัน ผู๎ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 5.4.1 ควรศึกษากับกลุํมตัวอยํางกลุํมอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เนื่องจากงานวิจัยนี้การส ารวจเฉพาะ
ผู๎ประกอบการในธุรกิจที่ใช๎บริการขนสํงโลจิสติกส์ ของบริษัท Kerry Logistics เทํานั้น ในการวิจัยครั้ง
ตํอไป ควรศึกษาเจาะจงจ าแนกตามประเภทอุตสาหกรรม และน ามาเปรียบเทียบกัน เพ่ือให๎เห็น
มุมมองทีห่ลากหลายมากขึ้น และตรงกลุํมเป้าหมายยิ่งขึ้นด๎วย เพราะปัจจุบันมีการใช๎บริการขนสํง  
โลจิสติกส์ บริษัท Kerry Logistics มากขึ้น อาจท าให๎ได๎รับข๎อมูลที่เป็นประโยชน์ในหลาย ๆ กลุํม 
รวมถึงควรขยายเป้าหมายไปยังกลุํมท่ียังไมํเคยใช๎บริการ Kerry Logistics เพ่ือให๎ถึงความต๎องการของ
กลุํมตัวอยํางกลุํมดังกลําว ส าหรับเป็นข๎อมูลเพ่ือการวางแผนในการขยายกลุํมลูกค๎าให๎เพ่ิมยิ่งข้ึนใน
อนาคต 
 5.4.2 ควรศึกษาในบริบท สถานที่ และพ้ืนที่ที่ศึกษาแตกตํางกัน เพราะในงานวิจัยครั้งนี้
ศึกษาแตํในกรุงเทพมหานครเทํานั้น ในการวิจัยครั้งตํอไป ควรมีการศึกษาภูมิภาคอ่ืน ๆ เพ่ือให๎มีความ
ครอบคลุมของข๎อมูล 
 5.4.3 ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพเพ่ิมด๎วย เชํน การสัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth- 
Interview) กลุํมผู๎ใช๎บริการ เป็นต๎น เพ่ือให๎ได๎มุมมองของการศึกษาที่หลากหลาย เพราะในงานวิจัยนี้
ศึกษาในเชิงปริมาณ ดังนี้นในการวิจัยครั้งตํอไป ควรเพ่ิมการส ารวจเชิงคุณภาพ เพื่อสอบถามข๎อมูล
เชิงลึกที่แบบสอบถามทั่วไปไมํสามารถเก็บข๎อมูลได๎ 
 5.4.4 ควรศึกษาตัวแปรต๎นอ่ืนที่มีความเกี่ยวข๎องกับตัวแปรตาม ศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่อาจมี
ความเกี่ยวข๎องกับการตัดสินใจเลือกใช๎บริการในการขนสํงโลจิสติกส์ กรณีศึกษา Kerry Logistics 
เพ่ิมเติม เชํน ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด หรือความพึงพอใจในการให๎บริการเพ่ือให๎ข๎อมูลที่เพ่ิม
มากขึ้น 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง : ปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกการใช้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของ
ผู้ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics 

 
………………………………………………………………………………………………………. 
ตอนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชํอง  หน๎าตัวเลอืกท่ีตรงกับทํานมากท่ีสุดเพียงตัวเลือก

เดียว และโปรดกรอกข๎อมูลลงในชํองวําง กรณีเลือกตัวเลือก อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 
1.  เพศ 
  1.  ชาย   2.  หญิง 
2.  อายุ 
  1.  ต่ ากวํา 25 ปี   2.  25 ปี – 34 ปี 
  3.  35 ปี – 44 ปี   4.  45 ปีขึ้นไป 
3.  วุฒิการศึกษา 
  1.  ต่ ากวําปริญญาตรี  2.  ปริญญาตรี 
  3.  สูงกวําปริญญาตรี 
4.  ต าแหนํงในองค์กรธุรกิจ 
  1.  เจ๎าของธุรกิจ   2.  หุ๎นสํวน 
  3.  สมาชิกในธุรกิจ   3.   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  
5. ประสบการณ์การท างาน 
  1.  ต่ ากวํา 5 ปี   2.  5 ปี – 9 ปี 
  3.  10 ปี – 14 ปี   4.  15 ปีขึ้นไป 
6.สถานภาพการสมรส 
   1.  โสด    2.  สมรส 
   3.  หม๎าย/หยําร๎าง 
 
 
 
 



53 

 

ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของกิจการ 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ในชํอง  หน๎าข๎อความที่เป็นจริงเกี่ยวกับตัวทําน 
 
1. รูปแบบของกิจการ 
 บริษัทจ ากัด   ห๎างหุ๎นสํวนจ ากัด 
 เจ๎าของคนเดียว   อ่ืนๆ 
2. เงินทุนจดทะเบียน  
  ต่ ากวํา 1 ล๎านบาท   1 – 20 ล๎าน 
  21 – 40 ล๎าน    มากกวํา 40 ล๎าน 
3. พนักงานในกิจการ 
 น๎อยกวําหรือเทํากับ 10 คน  11 – 50 คน 
 51 – 100 คน    มากกวํา 100 คน 
4. รายได๎ของกิจการ (บาท/เดือน) 
  ต่ ากวําหรือเทํากับ 500,000 บาท  500,001 – 1,000,000 บาท  
  1,000,001 – 1,500,000 บาท   1,500,001 – 2,00,000 บาท 
  2,000,001 บาทขึ้นไป 
5. ระยะเวลาด าเนินกิจการ 
  น๎อยกวําหรือเทํากับ 5 ปี   6 – 10 ปี 
  11 – 15 ปี    16 – 20 ปี 
  มากกวํา 20 ปี 
6. ประเภทของธุรกิจที่ขาย/จัดสํง 
  เสื้อผ๎า เครื่องประดับ   อาหาร ยา 
  อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์   ของเลํน ของใช๎ 
  เครื่องส าอางค์    อ่ืน ๆ 
7. โดยเฉลี่ยใน 1 สัปดาห์ทํานใช๎บริการ Kerry Logistics บํอยแคํไหน 
  น๎อยกวํา 1 ครั้ง/สัปดาห์   1-2 ครั้ง/สัปดาห์ 
  3-4 ครั้ง/สัปดาห์    5-6 ครั้ง/สัปดาห์ 
  มากกวํา 6 ครั้ง/สัปดาห์    
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8. ชํวงเวลาที่ใช๎บริการ 
  08.00-11.00 น.    11.01-14.00 น. 
  14.01-17.00 น.     17.01-20.00 น. 
9. จ านวนชิ้นโดยเฉลี่ยที่ทํานสํงสินค๎าตํอครั้ง 
  1-5 ชิ้น      6-10 ชิ้น 
  11-30 ชิ้น     30 ชิ้นขึ้นไป 
10. คําใช๎จํายในการจัดสํงสินค๎า (คําใช๎จํายเฉลี่ยตํอเดือน) 
  ไมํเกิน 1,000 บาทตํอเดือน    1,001-3,000 บาทตํอเดือน 
  3,001-5,000 บาทตํอเดือน   5,001-8,000 บาทตํอเดือน 
  8,001 บาทข้ึนไป 
11. เหตุผลในการเลือกใช๎บริการ Kerry Logistics 
   ขั้นตอนการให๎บริการรวดเร็ว    จัดสํงพัสดุรวดเร็ว 
   นําเชื่อถือ มีชื่อเสียง    บุคคลแนะน า 
  บริการที่หลากหลาย เชํน ช าระเงินได๎หลายชํองทาง 
   อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………… 
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย ลงในชํองที่ตรงกับความคิดเห็นของทํานมากที่สุด โดยมีเกณฑ์ให๎
เลือก ดังนี้ 

5  หมายถึง  ทํานเเห็นด๎วยมากที่สุด 
4  หมายถึง  ทํานเห็นด๎วยมาก 
3  หมายถึง  ทํานเห็นด๎วยปานกลาง 
2  หมายถึง  ทํานเห็นด๎วยน๎อย 
1  หมายถึง  ทํานเห็นด๎วยน๎อยที่สุด 

 

คุณภาพการให๎บริการ 
ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ด๎านลักษณะทางกายภาพ 

1. มีความสะดวกในการเดินทางมาใช๎บริการ           
2. มีการจัดสถานที่ให๎บริการที่สะอาด สวยงาม เป็นระเบียบเรียบร๎อย           

3. มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ที่ทันสมัยมาใช๎ในการให๎บริการ           
4. มีกล๎องวงจรปิด เพ่ือดูแลระบบความปลอดภัยในการดูแลชีวิตและทรัพย์สิน           

ด๎านความนําเชื่อถือ 

5. ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการการขนสํงได๎ตรงตามความต๎องการตั้งแตํครั้งแรก      
6. ผู๎ให๎บริการสามารถให๎ค าแนะน าหรือแก๎ปัญหาเกี่ยวกับขั้นตอนตําง ๆ แกํลูกค๎าได๎อยํางถูกต๎อง      

7. ผู๎ให๎บริการสามารถตอบข๎อสงสัยเกี่ยวกับระยะเวลาในการขนสํง           

8. ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการได๎ตามเวลาที่ก าหนดไว๎           

ด๎านการตอบสนอง 

9. มีจ านวนพนักงานเพ่ือรองรับการให๎บริการที่เพียงพอ      

10. ผู๎ให๎บริการมีความกระตือรือร๎นที่จะให๎บริการ      
11. มีการเปิดชํองบริการเพ่ิมเมื่อมีผู๎รับบริการเป็นจ านวนมากข้ึน      

12. ทํานได๎รับบริการด๎วยความสะดวกรวดเร็ว      

คุณภาพการให๎บริการ 
ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ด๎านความเชื่อมั่น 

13. สิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าอยูํในสภาพดี ไมํช ารุดเสียหายหรือสูญเสียหาย      
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14. สามารถตรวจสอบสถานการณ์ฝากสํงสินค๎าผํานระบบอินเทอร์เน็ตได๎      

15. บริษัทขนสํงเอกชนเคอรี่ มีระบบการ 
ให๎บริการสิ่งของที่สํงถึงมือลูกค๎าได๎ถูกต๎องตามรายงานที่ระบุ      

16. ภาพลักษณ์ของผู๎ประกอบการมีความนําเชื่อถือ ทันสมัย           

ด๎านความเอาใจใสํ 

17. ผู๎ให๎บริการรับฟังปัญหา และข๎อเสนอแนะและพร๎อมที่จะปรับปรุงตามความต๎องการของลูกค๎า           

18. ผู๎ให๎บริการน าเสนอผลิตภัณฑ์/บริการที่ตรงกับความต๎องการของลูกค๎า      

19. ผู๎ให๎บริการจดจ าทําน และข๎อมูลตําง ๆ ของทํานได๎      

20. ผู๎ให๎บริการมีการแจ๎งข๎อมูลขําวสารหรือแนะน า บริการใหมํ ๆ ให๎แกํทํานเป็นระยะ ๆ      
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ตอนที่ 4 แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ บริษัท Kerry 
Logistics 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย ลงในชํองที่ตรงกับความคิดเห็นของทํานมากที่สุด โดยมีเกณฑ์ให๎
เลือก ดังนี้ 

5   หมายถึง   ทํานเเห็นด๎วยมากที่สุด 
4   หมายถึง   ทํานเห็นด๎วยมาก 
3   หมายถึง   ทํานเห็นด๎วยปานกลาง 
2   หมายถึง   ทํานเห็นด๎วยน๎อย 
1   หมายถึง   ทํานเห็นด๎วยน๎อยที่สุด 

 

การตัดสินใจเลือกใช๎บริการขนสํงสินค๎าระหวํางประเทศ  
บริษัท Kerry Logistics 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. กํอนการตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry Logistics ทําน
จะหาข๎อมูลจากแหลํง ตําง ๆ เชํน โทรทัศน์ อินเทอร์เน็ต           

2. ทํานจะมีการประเมินทางเลือกตําง ๆ กํอนการตัดสินใจเลือก
ผู๎ให๎บริการ บริษัท Kerry Logistics           

3. ทํานมักจะตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry Logistics 
ภายหลังจากมีการประเมิน ทางเลือกตํางๆอยํางรอบคอบแล๎ว           

4. ทํานเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry Logistics จากบริการที่
สามารถตอบสนองความต๎องการ และสร๎างความสะดวกสบายใน
การขนสํงสินค๎าให๎ทํานได๎      
5. ทํานตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการบริษัท Kerry Logistics มีชํองทาง
การช าระที่สะดวก      
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ตอนที่ 4 แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ บริษัท Kerry 
Logistics (ต่อ) 
 

ข๎อความ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ทํานมักจะตัดสินใจเลือกผู๎ให๎บริการขนสํงโลจิสติกส์บริษัท Kerry 
Logistics ตํอไปหากทํานพึงพอใจในการใช๎บริการ           
5. ทํานมักจะน าประสบการณ์ท่ีได๎จากการให๎บริการไปบอกตํอกับบุคล
อ่ืน           

 
ตอนที่ 5 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกการใช้
บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผู้ประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics 
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................... 

 
**********ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม********** 

 
 



59 

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-นามสกุล นายเอกวิทย์ ตํายแต๎มทอง 
 

อีเมล ekawit.tait@bumail.net 
 

ประวัติการศึกษา วิทยาศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาวิทยาการ 
การเดินเรือ มหาวิทยาลัยบูรพา 

  
ประสบการณ์ท างาน 2564-ปัจจุบัน ผู๎จัดการฝ่ายปฎิบัติการโลจิสติกส์ 

บริษัท โปรการ์ด มารีน แอนด์ โลจิสติกส์ จ ากัด 
 2559-2564 ผู๎เชี่ยวชาญ สายงานสนับสนุนฝ่าย

ปฏิบัติการ ธุรกิจขนสํงทางรถไฟ บริษัท เคอรี่ 
สยามซีพอร์ต จ ากัด 

 2558-2559 หัวหน๎าชุดปฎิบตัิการทําเรือ  
บริษัท เคอรี่ สยามซีพอร์ต จ ากัด 

 2557-2558 หัวหน๎างานปฎิบัติการสินค๎า  
บริษัท เอส เค แอล ซัสเซส จ ากัด 

 2556-2557 นักเดินเรือ บริษัท วี แอล เอ็นเตอร์
ไพร์ส จ ากัด 

 2555-2556 นักเดินเรือ บริษัท จุฑานาวี จ ากัด 
 


