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ABSTRACT 

 

 The purpose of this study is to investigate the factors influencing the intent  

to use online store shipping services during the COVID-19 pandemic. The author 

obtained 400 respondents who used online store shipping services during the    

COVID-19 pandemic. The data were analyzed utilizing descriptive statistics such as 

frequency, percentage, mean, and standard deviation, and the hypotheses were 

tested by using multiple regression. The majority of respondents were female, 

between the ages of 15 and 25, had a bachelor's degree, and average annual income 

between 10,000-20,000 baht. Hypothesis testing showed that brand image, service 

quality, and perceived convenience had a statistically significant impact on the intent 

to use online store shipping services during the COVID-19 pandemic with a statistical 

significance of 0.05. 
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บทที่ 1  
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 โรคระบาดเชื้อไวรัส Covid-19 ทําใหคนในสังคมตองปรับเปลี่ยนวิถีการดําเนินชีวิตท่ีแตกตาง

จากเดิม ซึ่งไดเขามามีอิทธิพลจนแนวทางปฏิบัติและแบบแผนที่คนในสังคมคุนเคยอยางเปนปกติ มี

มาตรฐานในการปรับเปลี่ยนการดําเนินชีวิตจากเดิมใหสามารถลดการแพรระบาดไวรัส Covid-19

เรียกวา New Normal เนื่องจากในการดําเนินชีวิตในปจจุบันนั้นตองทําการปกปองตัวเองจากการ

แพรและปรับวิถีการใชชีวิตแบบใหมใหหางไกลจากการสัมผัสเชื้อ รวมทั้งพยายามในการรักษาความมี

ศักยภาพทางธุรกิจและเศรษฐกิจ ซึ่งทําใหมีการสรางเทคโนโลยีรูปแบบใหมหรือสิ่งประดิษฐ โดยการ

เปลี่ยนวิธีการจัดการ วิสัยทัศน แนวคิด รวมถึงเรื่องพฤติกรรมทั้งการรักษาสุขอนามัย ดานอาหาร 

การสื่อสาร การศึกษา การแตงกาย การประกอบธุรกิจ เปนตน ซึ่งเหลานี้ทําใหสถานการณกลายเปน

สิ่งท่ีเปนมาตรฐานและปกติ จนเมื่อเวลาผานไปทําใหกลายเปนวิถีของการดําเนินชีวิตจนชินนิสัยปกติ

ของมนุษยภายในสังคม (ราชบัณฑิตยสภา, 2563) 

 ธุรกิจการขนสงจึงเปนสวนสําคญัในการวางแผนและควบคุมการเคลื่อนไหลของสิ่งที่มีมูลคา

ทางการตลาด รวมไปถึงการกระจายสิ่งของเหลานั้น สูผูบริโภค โดยมีการจัดกระบวนการผลิตหรือ

องคกรอยางคุมคาและเหมาะสม (นระ คมนามูล, 2560) ปจจุบันการขนสงสินคาในประเทศไทยเริ่มมี

ทิศทางที่ชัดเจนขึ้น เนื่องจากคนไทยเริ่มทําธุรกิจรานคาออนไลนและเริ่มใชบริการขนสงมากขึ้น 

รานคาออนไลนใชเปนแนวทางในการตัดสินใจใชบริการ อีกทั้งมีบริการขนสงหลายบริษัท ทําใหบริษัท

ขนสงตาง ๆ มีการแขงขันที่สูงขึ้น เชน บริษัท ไปรษณยีไทย จํากัด ขนสงเจแอนดที เอ็กซเพรส (J&T 

Express) ขนสงดีเอชแอล เอกซเพรส (DHL Express) และขนสงแฟลช เอ็กซเพรส (Flash Express) 

เปนตน ทําใหขนสงแตละบริษัทมีการปรับตัว เชน ดานคุณภาพ ดานความสะดวกสบาย และดาน

ภาพลักษณแบรนด ที่ตองรักษาชื่อเสียงของขนสงในชวงเกิดวิกฤตการระบาดในการแกปญหาการ

ขนสงลาชา หรือการปองกันโรคระบาดที่มากับทางพัสดุ ซึ่งในทุกดานลวนเปนผลกระทบตอขนสง   

ทําใหสามารถสรางจุดเดนและเขาใจลูกคาใหตัดสินใจเลือกใชขนสงท่ีเหมาะกับในสถานการณปจจุบัน 

 จากขางตนทั้งหมดที่กลาวนั้น ถือเปนสวนที่นาสนใจที่นาทําการคนควาถึงการตัดสินใจใช

บริการขนสงจากรานคาออนไลนเนื่องจากทางผูคนความองถึงการระบาดของไวรัสโควิด-19 เพื่อ

คนควาในปจจัยที่สงผลไดแก ภาพลักษณแบรนด ดานคุณภาพของการบริการ ดานการตอบสนอง

ความตองการ การรับรูถึงความสะดวก ในขนสงท่ีแมคาออนไลนตัดสินใจใชบริการ เพื่อใหสามารถ



2 

 

 

เปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการของบริษัทขนสงใหดียิ่งขึ้น สามารถ

แขงขันกับขนสงอื่นไดในอนาคตหากเกิดวิกฤตโรคระบาดอีก 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.2.1 เพ่ือทําการคนควาปจจัยดานภาพลักษณแบรนด สงผลอยางไรตอความตั้งใจใช 

บริการขนสง 

 1.2.2 เพ่ือทําการศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ และดานการตอบสนองความ 

ตองการ สงผลอยางไรตอความตั้งใจใชบริการขนสง 

 1.2.3 เพ่ือทําการศึกษาปจจัยดานการรับรูถึงความสะดวก สงผลอยางไรตอความตั้งใจใช 

บริการขนสง 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

 ผูคนควาเลือกคนควาเปนเชิงปริมาณในการทําวิจัย ใชวิธีสํารวจกลุมตัวอยางดวย

แบบสอบถามที่จัดทําขึ้นและตั้งขอบเขตการศกึษาไว ดังนี ้

 1.3.1 ประชากรที่นํามาใช ไดแก รานคาออนไลนที่ใชบริการขนสงในชวงโรคระบาดโควิด 19 

  1.3.1.1 กลุมตัวอยางเปนแมคาออนไลนที่ใชบริการขนสง 

 1.3.2 ขอบเขตทางดานเนื้อหา  

  1.3.2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก ภาพลักษณแบรนด (Brand Image) ดานคุณภาพการ

บริการ ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) และการรับรูถึงความสะดวก 

(Perceived Convenience) 

  1.3.2.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความตั้งใจใชบริการขนสง 

 1.3.3  ดานระยะเวลา 

  เริ่มทําการสํารวจตั้งแตธันวาคม พ.ศ. 2564 จนถึง มีนาคม พ.ศ. 2565 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1.4.1 สําหรับธุรกิจ 

 ใชกําหนดแนวทางไดทราบถึงภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการของการบริการ ดานการ

ตอบสนองความตองการ การรับรูถึงความสะดวกของขนสงตาง ๆ ในชวงโรคระบาดโควิด 19 รวมถึง

ใหทางขนสงไดรับรูถึงผลกระทบตอการตัดสินใจใชการขนสงของทางรานคาออนไลน เพื่อจะไดเปน

แนวทาง 
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1.4.2 สําหรับการศึกษา 

 เพ่ือนําผลการศึกษามาเปนแนวทางใหกับผูทําวิจัยทานอ่ืน ๆ ที่ศึกษาในเรื่องใกลเคียงหรือ

เก่ียวของกับวิจัยเลมนี้ ที่จะเปนสวนชวยในการศึกษาถึงปจจัยในดานอื่น ๆ ประกอบเพ่ิมเติม พรอม

กับขอมูลสามารถใชเปนแนวทางในการคนควาการทําวิจัยในครั้งตอไป 

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 ภาพลักษณแบรนด (Brand Image) อธิบายไดวา องครวมทางความคิด ความประทับใจ 

และความเชื่อ ที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งทัศนคติและการกระทําที่คนเราจะเก่ียวพันอยางมากกับ

ภาพลักษณของสิ่งนั้น (Kotler, 2000) 

1.5.2 การตอบสนอง (Responsiveness) อธิบายไดวา เปนเรื่องความพรอมตอการใหบริการ  

มีการวางแผนตอการสนองตอลูกคา เพื่อใหรับรูในความตั้งใจใหบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552) 

 1.5.3 การรับรูถึงความสะดวก (Perceived Convenience) อธิบายไดวา ความสะดวกที่

ผูบริโภคคดิวาโครงสรางพ้ืนฐานหรือเทคนิคตาง ๆ จะเปนตัวชวยใหสามารถเขาถึง ความสะดวกตามที่

ผูประกอบการกําหนดไว เชน เรียกขนสงเขารับสินคา ตองมีความสามารถในการใชอินเทอรเน็ต    

การติดตั้ง รวมไปถึงอุปกรณท่ีทําใหสามารถรองรับการใชงาน (Baptista & Oliveira, 2015) 

 1.5.4 ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) อธิบายไดวา กระบวนการของการ

เลือกใชบริการ ลูกคาจะประกอบการพิจารณาจาก การแสดงพฤติกรรม ในจิตใจ มักจะเปนชวงเวลา

ตอเนื่องกัน และการเลือกใชบริการและซื้อสินคาตามกระแสคนอ่ืน (Schiffman & Kanuk, 1994) 



 

บทที่ 2  
เอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

 

 งานคนควานี้ไดทําการคนควาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานการคนควา มาประกอบการคนควา 

ซึ่งไดแบงเนื้อในการคนควาออกเปน 3 สวนดังนี้ 

 2.1 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับตัวแปรอิสระ 

 2.2 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับตัวแปรตาม 

 2.3 กรอบแนวความคดิ และสมมติฐาน 

 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับตัวแปรอิสระ  

 2.1.1 ภาพลักษณแบรนด (Brand Image) 

รวิช เมฆสุนทรากุล (2558) นิยามถึง ในเรื่องนี้วาเปนเรื่องของเครื่องหมายการคา หรือที่รูเรียก

อยางรูจักกันดีวา ตราสินคา เพ่ือบงบอกลักษณะที่โดดเดนของสินคาในแตละชนิด โดยมักอยูในแบบ

ของการสงเสริมการตลาด และโฆษณา แมผลิตภัณฑจะหลากหลายในเรื่องของตรายี่หอจากในรานเดียว 

แตทวาไมจําเปนวาจะตองมีภาพลักษณที่เหมือนกันไปดวย เพราะตราสินคานั้นเปนเอกลักษณเฉพาะตัว 

ขึ้นอยูกับการกําหนดความนิยมของสินคาของแตละแบรนดวามีความโดดเดน วาจะสามารถกระตุนให

เกิดความสนใจใหแกผูบริโภคในการใชบริการไดหรือไม อยางไร ซึ่งหากตองการใหเกิดความโดดเดนข้ึน

นั้นจําเปนตองสรางความแตกตางในสินคาของแบรนดตนเอง 

Keller (1998) กลาววา ภาพลักษณตรา เกิดจากความเชื่อมโยงกับความตระหนกัคิดของ

ผูบริโภค โดยการเชื่อมโยงตราสินคา เปนตัวการในการเชื่อมโยงกันในเรื่องของรูปแบบการใชงานไดรู

คุณสมบัติและสัมผัสสินคา การเชื่อมโยงดานสัญลักษณ ที่สามารถบอกความเปนตัวเอง และการยอมรับ

ของสังคม รวมถึงการเชื่อมโยงทางดานประสบการณที่มาจากความรูสึกหลังจากไดทดลองใชบริการและ

ทดลองใชสินคา อยางไรก็ตาม Clarke (2003) กลาวถึง ตราสินคา ในความหมายเชิงบวก วาเปนความ 

สามารถของตราโดยมีลักษณะเปนเอกลักษณ หรือแตกตางกัน (Clarke, 2003) รวมทั้งจะดึงดูดให

ผูบริโภคเกิดความความสนใจ โดยอยูที่การจินตนาการของผูบริโภค (Kapferer, 2004) 

Morgan & Hunt (1994) อธิบายวา คือเรื่องของรูปแบบ รูปแบบหนึ่งท่ีเปนสวนชวยสงเสริม

การตลาด มีความสัมพันธรวมกันทั้งภายในและภายนอก โดยสิ่งที่นักการตลาดและนักวิจัยศึกษามา

แนะนําวา “สวนสําคัญในความสัมพันธระหวางภาพลักษณตรา ผูบริโภคคอื ความนาเชื่อถือของ

องคการ” นอกจากนี้ Hsieh, Pan & Setiono (2004) ยังกลาววา คือเหตุใหเกิดโอกาสในความสําเร็จ

นั้น สูง เพราะเปนสาเหตุสําคัญในความพึงใจในตราสินคา ที่มีความแตกตางกับคูแขง ทําใหสามารถเพิ่ม

โอกาสตอพฤติกรรมผูใชบริการหรือผูซื้อสินคาไดเยอะมากขึ้น  
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Padgett & Allen (1997) กลาวถึง ในมุมมองจากผูบริโภคคือ ตัวแทนของการใชบริการหรือ

สินคาตอผูบริโภคมีความเก่ียวของกับการเสนอการขาย ซึ่งทําใหผูบริโภคเห็นลักษณะของสินคานั้น ๆ 

ไดชัดเจนมากยิ่งข้ึน ทําใหเกิดความพึงใจ และเชื่อใจของผูบริโภคในตัวสินคานั้น ๆ 

Achmad, Djumilah & Siti (2014) กลาววา สามารถเขามาสรางอิทธิพลตอ ความเชื่อใจ 

พฤติกรรม และความพึงใจตอผูบริโภค จากการคนควาจะเห็นไดชัดแจงวา ภาพลักษณในตรานั้นจะ

สงผลในทางบวกและจะสามารถสรางอิทธิพลตอความเชื่อใจจากผูบริโภค จากนี้ Syed (2014) ได

คนควาในภาพลักษณตรา และการสนองตอพฤติกรรมของการดําเนินธุรกิจโรงเรียน โดยคนควาพบวา 

ภาพลักษณตรานั้นมีอิทธิพลในเชิงบวกตอความพึงใจจากผูเรียน 

ภาพลักษณตรา คือ สิ่งท่ีผูบริโภครับรูได โดยเกิดจากการสรุปผลและความเห็นจากขอมูลของ

ตราสินคา จากการไดศกึษาตราที่เกิดจากการจินตนาการ และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Assael, 1998) 

โดยภาพลักษณตราเปนสิ่งท่ีทําใหตราตาง ๆ ของสินคามีคุณคา (Biel, 1992) ไดกลาวไววา ภาพลักษณ

ตรา คือ ผูบริโภคจะเกิดภาพขึ้นภายในใจ ไมใชตัวอักษรหรือรูปภาพ แตเกิดจากคณุสมบัติหรือทัศนคติ

ที่ทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจ โดยทราบรูถึงผลประโยชนตาง ๆ ที่มาจากคุณสมบัติ ผลประโยชน

ในดานการใชสอยของตวัสินคา คุณสมบัติดานอารมณ จําพวก การสื่อสาร การติดตอสื่อสาร พูดคุย 

การโฆษณา การสังเกต และประสบการณของการใชบริการหรือผลิตภัณฑ คือ ผูบริโภคจะทําการ 

ประเมินในสวนของภาพลักษณตรา ในหลาย ๆ อยาง ซึ่งมีความเก่ียวของกับทัศนคติ เพราะฉะนั้นผูขาย

หรือผูผลิตจําเปนตองสรางตราใหมีความเปนเอกลักษณและความหมาย มีรูปแบบการสื่อสารท่ีจูงใจ 

โดยสามารถจําแนกภาพลักษณ ไดดังนี้ 

1) ภาพลักษณขององคกร (Corporate Image/Image of Market) ซึ่งเก่ียวโยงตอ

ชื่อเสียงของผูผลิตสินคาและบริษัท เปนสวนสําคัญในการดําเนินธุรกิจตาง ๆ เพราะมีความเก่ียวของ

ตอการดําเนินงาน ฉะนั้นภาพลักษณควรสงเสริมการดําเนินงานทางธุรกิจหรือองคกรใหสามารถทํา

ตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวไดเปนอยางดี 

2) ภาพลักษณบริการหรือตัวผลิตภัณฑ (Image of Product) เปนสินคาที่เปนสวน

ของบุคลิกภาพ เชน เปนผลิตภัณฑที่ใหความรูสึกสดใสราเริง มองเห็นความแข็งแกรง หรือเปนคน

ทันสมัย  

3) ภาพลักษณผูใชตรา (Image of User) สามารถบอกถึงบุคลิกของผูบริโภคสินคา

นั้น ๆ วามีบุคลิกอยางไร เชน ผูบริโภคสวมนาฬิกา Rolex แสดงถึงความมีระดับและรสนิยมในตัว

ผูบริโภค จึงมีตราสัญลักษณที่สื่อถึงความเปนตัวตน (Biel, 1992) 

Kotler (2009) นิยามไววา สิ่งสําคัญสําหรับมาตราการการสรางผลิตภัณฑใหตราสินคาเปนที่

รูจักอยางแพรหลาย ซึ่งจะสามารถทําการกําหนดราคาสินคาใหสูงกวาตลาดไดเนื่องจากมีการสราง

การจดจําใหแกลูกคา โดยที่สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา ไดกลาวถึง ตราสินคาไว 6 คํา คือ วลี 
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ชื่อ สัญลักษณ การดีไซน เครื่องหมาย และหลาย ๆ อยางรวมกัน ตองการระบุวาบริการหรือสินคานั้น 

เปนของผูขายรายใด และแสดงใหคูแขงไดเห็นถึงความแตกตาง เพราะฉะนั้นตราสินคาจะบอกถึง

ผูผลิตที่อยูภายใตกฎหมาย ตัวผูประกอบการที่จะไดรับสิทธิผูกขาดใหเปนเจาของสิทธิในชื่อตราสินคา

แตผูเดียวไปตลอด ตราสินคานั้นจะมีความแตกตางจากสินทรัพยอ่ืน ในจําพวก ลิขสิทธิ์ และสิทธิบัตร

โดยมีวันหมดอายุ ซึ่งสามารแบงนิยามไวได 6 ดาน คือ 

1) คุณสมบัติ (Attributes) กลาวคือ สิ่งที่จะทําใหรูสึกถึงในคุณลักษณะ คุณสมบัติท่ี

ชัดเจนในตัวผลิตภัณฑนั้นคือตราสินคา ดังเชน รถยนตที่มีราคาสูง ทนทาน เกียรติภูมิศักดิ์ศรีสูง และ

การผลิตยอดเยี่ยม จะตองนึกถึงตรา Mercedes  

2) คุณประโยชน (Benefits) เปนคุณสมบัติท่ีสรางประโยชนตามหนาที่และอารมณ 

ดังเชน อายุการใชงานของผลิตภัณฑ แสดงคุณประโยชนในหนาที่การใชงาน หรือคุณสมบัติราคาแพง 

แสดงคุณประโยชนของอารมณจากการเลือกซื้อสินคา 

3) คุณคา (Value) เปนตัวบงบอกคุณสมบัติบางสิ่งในเรื่องของคุณคาในตัวผูผลิต 

ดังเชนแบรนด Mercedes กลาววา สมรรถนะในระบบทํางาน ความรูสึกดานจิตใจ ความปลอดภัย  

4) วัฒนธรรม (Culture) คือตัวแทนของวัฒนธรรม เชน Mercedes บงบอกวาเปน

ตัวแทนของวัฒนธรรมเยอรมันที่มีระเบียบ คุณภาพ และประสิทธิภาพ 

5) บุคลิกภาพ (Personality) บงบอกถึงบุคลิกภาพในตัวผลิตภัณฑ วามีบุคลิก

อยางไร เชน ใชงานสะดวก กระชับกระเฉง ราคาแพง ผอนคลาย 

6) ผูใชงาน (User) จะเปนการตอบสนองตอตราสินคา แสดงใหเห็นประเภทของ

ผูใชงานหรือเลือกสินคา จากการรับรูจากการกระตุนของตราสินคาตอกลุมเปาหมายไดดวยเรื่องของ

ประสิทธิภาพ รวมถึงการจับตองไมได 

2.1.2 คุณภาพการใหบริการ ดานการสนองความตองการ (Responsiveness) 

ผูเชี่ยวชาญไดกลาวนิยาม “คุณภาพการบริการ” ไวมากมาย ไดแก Lewis & Bloom (1983 

อางใน ธราภรณ เสือสุริย, 2558) ใหคํานิยามวาคือ ตัววัดระดับของการบริการ ซึ่งเกิดจากผูใหไปยัง

ผูรับ วาความตองการที่สัมพันธกันหรือไมอยางไร Ghobadian, Speller & Jones (1994) และ 

Boone & Kurtz (1998 อางใน ภัทรา ภัทรมโน, 2558) ใหคํานิยามวา เปนสิ่งท่ีสําคัญตอระบบ

เศรษฐกิจโลกและภาคธุรกิจ เพราะฉะนั้นองคกรหรือบริษัทหลาย ๆ แหงตองพยายามที่กําหนดคุณภาพ

บริการใหมีความสอดคลองกับความตองการจากผูรับบริการเปนอยางดี เพื่อความเจริญกาวหนาของ

ธุรกิจ เชนเดียวกับ กนกวรรณ นาสมปอง (2555) ใหคํานิยามไววา คือความสามารถบริการที่ตองการ

สนองตอความตองการของธุรกิจ เปนองคประกอบสําคญัที่สามารถสรางความแตกตางใหธุรกิจมีขอ

ไดเปรียบมากกวาคูแขง เมื่อผูรับบริการเกิดความพอใจจากการไดรับสิ่งที่ตนตองการ ในสวนของ สุพจน 

วิริยะสาธร (2554) ใหคาํนิยามวา ควรอยูในความพอดีทัง้ตอการใชและชวยใหประสบความสําเร็จของ
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ผลิตภัณฑเพ่ิมมากขึ้น (บริการหรือสินคา) ในเรื่องของการใชงานควรตอบสนองตอเปาหมายและ

วัตถุประสงค ตลอดระยะเวลาใชบริการหรือสินคานั้น ๆ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ใหคํานิยามไววา คือประเมินที่เกิดการรับรูของลูกคา โดยใช

วิธีการเปรียบเทียบจากประสบการณหลังการรับบริการ โดยใชเกณฑในประเมินคุณภาพในการบริการ 

มีทั้งหมด 5 เกณฑ คือ 

1) ความนาเชื่อถือหรือความไวใจ (Reliability) คือ ความมั่นใจในบริการ ยกตัวอยาง

เชน ความสามารถ ในการบริการเปนไปอยางไดระบุเอาไวในสัญญา รักษาขอมูลผูรับบริการ ทํางานไม

ผิดพลาด นําเสนอขอมูลการใหบริการอยางครบถวน มีจํานวนพนักงานดานบริการที่เพียงพอ และการ

รักษาอุปกรณหรือเครื่องมือใหพรอมสําหรับใชงาน 

2) ความมั่นใจ (Assurance) คือ ผูประกอบการตองใชทักษะและความรูในการบริการ 

(Competence) ซื่อสัตยเพ่ือสรางความมั่นใจผูรับบริการ (Credibility) เปนมิตรและสุภาพกับผูรับบริการ 

(Courtesy) และมีความมัน่ใจในความปลอดภัย (Security) เชน การที่พนักงานแจงขอมูลขาวสารตอบขอ

คําถาม ชี้แจงความสงสัย ใหแกผูรับบริการไดตรงประเด็น ไมคลาดเคลื่อนในการสื่อสารดวยกริยาที่สุภาพ 

มีมารยาท ขณะใหบริการ ซึ่งพฤติกรรมการดั่งกลาวมานั้น ถือเปน ความเชื่อมั่นตอใชบริการ 

3) สิ่งท่ีจับตองได หรือเห็นไดจริง (Tangibles) คือ สิ่งที่สามารถอํานวยความสะดวก 

สบายหรือสรางความสะดวกตาง ๆ เครื่องมือ สภาพแวดลอม และอุปกรณตาง ๆ ซึ่งไดแก สถานที่

ใหบริการตองสภาพแวดลอมที่ดี ความทันสมัยในดานอุปกรณ เอกสารขอมูลเก่ียวกับการบริการ  

การแตงกายของบุคลากร เปนตน 

4) ความใสใจ (Empathy) คือ สามารถในการติดตอไดโดยงาย และเขาถึงไดสะดวก 

(Easy Access) เขาอกเขาใจแกผูรับบริการ (Customer Understanding) และความสามารถดานการ

ติดตอสื่อสาร (Good Communication) เชน ชวงเวลาในการเปด อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ 

พนักงานเอาใจใสลูกคา ใหความสนใจเมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ หรือหาโอกาสของการเขาถึง

ขาวสารตาง ๆ  

5) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) คือ การชวยเหลืออยางเต็มใจ 

(Helpfulness) และการบรกิารแบบทันที (Promptness) เชน ความพรอมในการบริการ การวางแผน

ในการปฏิบัติเมื่อลูกคารับบริการ ติดตอสอบถามและสื่อสารกับลูกคาดวยความสม่ําเสมอ เปนตน 

2.1.3 การรับรูดานความสะดวก (Perceived Convenience) 

Chiu (2009) กลาวถึง การรับรูดานผลประโยชนเปนขอบเขตสงผลตอผูบริโภคเชื่อวาการซื้อ

สินคาทางเว็บไซตจะเพ่ิมประสิทธิภาพการทําธุรกรรมของผูบริโภค Davis, et al. (1989) และ Adams, 

Nelson & Todd (1992) อธิบายไววา การรับรูดานผลประโยชนเปนขอมูลที่เกิดแรงจูงใจจากทฤษฎีให

ยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ผสานเขากับทฤษฎรีูปแบบการดําเนินการใหเหตุผล (TRA) ซึ่งเสนอวา  
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เปนผลตอการรับรูตอผูใชเนื่องจากเปนการเสริมคุณคาของผลลัพธ อยางไรก็ตาม Davis, et al. (1989) 

กลาวคือ การรับรูประโยชนคือสิ่งที่จําเปน โดย Peterson, et al. (1997) กลาวไววา สําหรับการ

ยอมรับเทคโนโลยีในตลาดออนไลนนี้ข้ึนอยูกับผูบริโภคเก่ียวของกับ “ความคาดหวังของผูบริโภควา

เทคโนโลยสีามารถปรับปรุงชีวิตของพวกเขาใหดีข้ึน” สอดคลองกับ Barnes & Vidgen (2000) ไดระบุ

ไววา เว็บไซตจะเปนประโยชนถาสามารถท่ีจะใหบริการใหแกลูกคา แสดงถึงความสนใจในตัวแตละ

บุคคลที่ตั้งใจซื้อผลิตภัณฑบนเว็บไซต การประเมินความเขาใจในการใชเทคโนโลยีในการซื้อสินคาทาง

เว็บไซต Bhattacherjee (2001); Babin (2001) และ Al-Maghrabi, Dennis, Halliday & BinAli 

(2011) สนับสนุนวา ผูบริโภคมีแนวโนมตัง้ใจซื้ออยางตอเนื่อง เม่ือผูบริโภคใชงานแลว และรับรู

ประโยชนของการซื้อสินคาทางออนไลน 

Vijayasarathy (2004) กลาวถึง การรับรูดานความสะดวกสบาย ขณะที่ซื้อสินคายังทําใหเกิด

พฤติกรรมความพอใจของผูเลือกซื้อสินคาบนเว็บไซตอยางยิ่ง โดย Bagdoniene & Zemblyte 

(2009) ใหเหตุผลวา ผูบริโภคมีแรงจูงใจในการซื้อสินคาโดยมุงเนน ที่ความสะดวกสบาย ทําให

ผูบริโภคหันมาซื้อสินคาทางเว็บไซตสอดคลองกับ Keisidou (2011) ที่กลาวถึง ผูบริโภคท่ีซื้อสินคา

เว็บไซต เนื่องจากสามารถคนหาความหลากหลายของสินคาไดสะดวกมากขึ้น 

Chiu (2009) อธิบายไวถึง ความบันเทิง สนุกสนาน ที่รับรูได มีอิทธิพลการตั้งใจที่จะซื้อสินคา

ในรานออนไลน อยางมีนัยสําคัญ คือ ขอบเขตของกิจกรรมการใชเว็บไซตของการซื้อสินคาที่ใหความ

สนุกสนาน ดังนั้น การซื้อสินคาทางอิเล็กทรอนิกสเปนความสนุกสนานและความเพลิดเพลินของ

บุคคล ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีการตัดสินใจดวยตัวเอง โดยลูกคาที่เปนผูเลือกและความสนใจภายใน

สินคาทางอิเล็กทรอนิกสเมื่อลูกคามีความสนุกหรือสนใจกับการใชงาน Al-Maghrabi, et al. (2011) 

กลาวถึง การซื้อสินคาออนไลนมักเกิดจากการคนหาและความสมัครใจจึงทําใหการซื้อสินคามีการถูก

กระตุน ซึ่งพฤติกรรมของผูซื้อมีตั้งใจจะซื้อสงู ถาไดรับความบันเทิงที่เกิดมาจากการซื้อสินคาออนไลน 

Hsu, Yen, Chiu & Chang (2006) กลาววาเปน สวนประกอบของคุณคาที่ลูกคารูถึงดานความ

เสี่ยงนั้น สงอิทธิพลในเชิงลบตอการรับรูดานผลประโยชนโดย Hansen (2008) ระบุวา เว็บไซตซื้อ

สินคาบนเว็บไซตถูกมองวามีความเสี่ยง เพราะผูบริโภคตองใหขอมูลสวนบุคคลที่เปนความลับ Eastlick 

& Lotz (2011) ไดใหเหตุผลวา อิทธิพลในเชิงลบ ที่สงผลตอพฤติกรรมของการซื้อสินคาออนไลน 

ยกตัวอยางเชน ความเสี่ยงในคุณภาพของผลิตภัณฑนโยบายการคืนเงิน และการแลกเปลี่ยนผลิตภัณฑ 

ซึ่งเปนความกังวลสําหรับผูซื้อสินคาทางเว็บไซต 
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2.2 แนวคิด ทฤษฎเีกี่ยวของกับตัวแปรตาม 

ทฤษฎีความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) 

Howard (1994) กลาวถึง การตั้งใจซื้อบริการนั้น ความรูสึกจากผูบริโภคมีสวนเก่ียวของดวย 

เพราะไดเกิดการวางแผนในการซื้อสินคา ในสนิคา ตราสินคาที่อยูในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งท่ีผูบริโภค

นั้นไดมีโอกาสในการรับรูจนเกิดความตั้งใจซื้อใชบริการ 

Kim & Pysarchik (2000) อธิบายถึง ความพรอมในการเลือกซื้อสินคาหรือบริการ ซึ่งอาจ

ไมใชเพียงแตตัวสินคา แตเปนประโยชนที่คุมคา ความตั้งใจซื้อ เพียงแตเปนโอกาสในการเกิดแนวโนม

ที่จะซื้อจริง ๆ   

Kumar & Reinartz (2010) กลาวถึง พฤติกรรมของในการตั้งใจซื้อตอตราสินคานั้น แสดงวา

ผูบริโภคไดเห็นถึงคุณคาของตราสินคา และแสดงออกถึงการใชบริการและซื้อผลิตภัณฑ 

Parasuraman, Berry & Zeithaml (1990) กลาววคือ การเลือกสิ่งนั้น ๆ เปนอยางแรก 

บงบอกถึงความคิดตอการเลือก และมิติความตั้งใจซื้อแสดงถึงความภักดีจากของผูบริโภค ซึ่งแบง 

ความภักดีไว 4 ดาน ไดแก 

1) ดานตั้งใจซื้อ ซึ่งหมายถึง ความตั้งใจเลือกใชบริการและสินคานั้น ๆ เปนอยางแรก 

โดยการกระทําแบบนี้สามารถทําใหเห็นถึง ความตองการจากพฤติกรรมผูบริโภคได 

2) ดานพฤติกรรมการบอกตอ คือ การกลาวถึงในทางบวก มีการแนะนํา กระตุน

บุคคลใกลชิด ใหมาสนใจในตัวผลิตภัณฑ 

3) ดานความออนไหวตอปจจัยทางดานราคา คือ เมื่อไมคํานึงถึงเรื่องของตัวราคา    

ความนาจะเปนคือ แมสินคามีราคาที่สูงแตผูบริโภคก็สามารถยอมรับได หากผูบริโภคมีความพอใจตอ

การใชบริการนั้น 

4) ดานการรองเรียน คือ พฤติกรรมนี้จะเกิดขึ้นเมื่อผูใชบริการแจงเรื่องรองเรียนกับ

ทางเจาหนาที่ และสงปญหาไปยังเว็บไซต บอกสื่อตาง ๆ หรือคนอ่ืน ๆ ซึ่งวัดถึงปญหาของผูรับบริการ 

 

2.3 กรอบแนวความคิด และสมมติฐาน 

 หลังจากศึกษาคนควา ไดนําแนวคดิ ทฤษฎีดังกลาว นําปจจัยตาง ๆ จากผลงานคนควาที่

เก่ียวของ มาเปนการกําหนดตัวแปร ดังนี ้
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ภาพที่ 2.1: แสดงกรอบแนวความคิด 

 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรอบแนวคิดนี้แสดงถึงเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ไดแก ภาพลักษณแบรนด 

(Kotler, 2009) คุณภาพของการใหบริการ (Parasuraman, et al.,1990) การรับรูดานความสะดวก 

(Vijayasarathy, 2004) กับตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจใชบริการ (Parasuraman, et al.,1990) 

 

สมมติฐานการวิจัย 

ผลจากการคนความตามแนวคิด ทฤษฎี และงานคนควาที่เกี่ยวของ นําไปสูการตั้งสมมติฐาน

ระหวางความสัมพันธและภาพลักษณองคกร ประสิทธิภาพกับคุณภาพของการใหบริการดานตอบสนอง

ความตองการ และการรับรูดานความสะดวกกับความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลนใน

สถานการณการระบาดไวรัสโควิด 19 จึงทําใหเกิดการตั้งสมมติฐานของงานวิจัยฉบับนี้  

ภาพลักษณแบรนด (Brand Image) 

- คุณสมบัติ (Attibutes) 

- คุณประโยชน (Benefits) 

- คุณคา (Values) 

- วัฒนธรรม (Culture) 

- ผูใช (User) 

(Kotler, 2009) 

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality 

- ดานการตอบสนองความตองการ 

(Parasuraman, et al., 1990) 

การรับรูดานความสะดวก 

(Perceived Convenience) 

(Vijayasarathy, 2004) 

ความตั้งใจใชบริการ 

(Intention to Use Service) 

(Parasuraman, et al., 1990) 
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สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณแบรนดสงผลตอความตั้งใจใชการบริการขนสงจากทางแมคา

ออนไลนในชวงวิกฤติการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19  

สมมติฐานขอนี้ มีความสอดคลองกับงานคนควาของญาธิณี เหลืองทรัพยทวี (2560) ที่ได

ทําการศึกษาตัวแปร โดยคนควาพบวา ภาพลักษณของตราสงผลตอการตั้งจะใชบริการ ขนสงของ

บริษัทขนสงเอกชนเคอรี่ เอ็กซเพรส ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา 

สมมติฐานท่ี 2 คณุภาพดานการใหบริการ ในดานการตอบสนองความตองการสงผลตอ 

ความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลนในชวงวิกฤติการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19  

สมมติฐานขอนี้ มีความสอดคลองกับงานคนควาของญาธิณี เหลืองทรัพยทวี (2560) จาก

การศกึษาตัวแปร โดยผลการคนควาพบวา ปจจัยในดานคุณภาพบริการและภาพลักษณของตรา 

สงผลตอตอการตัดสินใจใชบริการ กรณีศึกษาบริษัทขนสงเอกชนเคอรี่ เอ็กซเพรส ในเขตอําเภอเมือง  

ฉะเชิงเทรา 

สมมติฐานท่ี 3 การรับรูดานความสะดวกสงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคา

ออนไลนในชวงวิกฤติการระบาดของไวรัสโควิด 19  

สมมติฐานขอนี้ มีความสอดคลองกับงานคนควาของปยศักดิ์ ขุนหมื่น (2563) ที่คนควาเรื่อง

ความสะดวกมีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชแอพพลิเคชั่นดานอสังหาริมทรัพยอยางตอเนื่องของ

ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลงานคนควาในอดีตของ สุนันทา หลบภัย (2559) คือ ปจจัยการรับรู

ความไมยุงยากตอการใชงานดานความตั้งใจในการใชงานสงผลตอใหมีการชําระเงินผานอุปกรณ

สื่อสารเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และรัศมิ์ลภัส วรเดชธนันกุล (2560) โดยมีผล

การคนควา คือ ปจจัยการรับรูดานผลประโยชนในดานความสะดวกสบาย ปจจัยการไววางใจดาน

ความปลอดภัย และดานความเปนสวนตัว สงผลตอความตั้งใจซื้อแพ็กเกจทัวรผานเว็บไซตทองเที่ยว

ของผูบริโภคในจังหวัดระยอง สวนผลการวิจัยของอภิชัย ทากอง (2560) คือ ปจจัยการยอมรับ

เทคโนโลยีดานความสะดวกทําใหไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการออนไลนภายในระบบเปดสําหรับ

การเลือกเขาใชบริการของมหาชนในกรุงเทพมหานคร 



 

บทที่ 3  
วิธีการดําเนินการวิจัย  

 

ทางผูคนควาทําการศึกษา “ภาพลักษณของแบรนด คณุภาพการใหบริการ ดานการ

ตอบสนองความตองการ และการรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของ

แมคาออนไลนในชวงระบาดของไวรัสโควิด 19” ผูวิจัยจัดทําการดําเนินการศกึษาเปนข้ันตอนตามที่

วางแผนไว ทําใหเปนไปตามวัตถุประสงค ดังนี้ 

 

3.1 ประเภทงานวิจัย 

 งานคนควาฉบับนี้ เลือกการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) คนควาทางปริมาณ 

(Quantitative Research) และเก็บขอมูล ดวยแบบสอบถาม (Close-ended Questionnaire)  

จากกลุมแมคาออนไลนท่ีใชบริการขนสงในชวงโรคระบาดโควิด 19 

 

3.2 ประชากรและการสุมตัวอยาง 

3.2.1 ประชากรและกลุมตัวอยางในการศึกษาคนควา 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุมแมคาออนไลนที่ตั้งใจใชบริการขนสงในชวงโรค

ระบาดโควิด 19 ซึ่งทางผูศึกษาคนควาไมสามารถทราบถึงปริมาณของประชากร จึงทําการเลือกกลุม

ตัวอยาง โดยใชวิธีการคาํนวณ โดยใชสูตรคํานวณของ Cochran (1953) ดังนี้ 

 

  สูตร N = P (1-P) Z2 

           D2 

   

กําหนดตัวแปรให  

N แทน กลุมตัวอยาง 

P แทน สัดสวนประชากรกําหนดไวที่ 0.50 

Z แทน ความนาเชื่อถือ Z มีคาเทากับ 1.96 

D แทน คาสัดสวนความคลาดเคลื่อนท่ียอมใหเกิดข้ึนได กําหนดไวที่ 0.05  
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 N = (0.50) (1-0.50) (1.96)2 

           (0.05)2 

 N = (0.5) (0.5) (1.96)2 

        (0.05)2 

 N = (0.5) (3.8416) 

         0.0025 

 N = 384.16 คน ไดเปน 385 คน 

 

คนควานี้ทําการกําหนดคาสัดสวนการคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได ผูศึกษาวิจัยทําการตั้ง

คาไวที่ 0.05 โดยคาํนวณและไดจํานวนของกลุมตัวอยางที่ตองการเก็บขอมูล คือ 385 คน โดยที่จะทํา

การเก็บขอมูลเพ่ือความสะดวกในการวิเคราะหผล จึงเลือกขนาดของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

3.2.2 การสุมตัวอยาง (Sampling) 

ผูคนควาเลือกวิธีการสุมตัวอยางจาก แมคาออนไลนที่ตั้งใจใชบริการขนสงในชวงโรคระบาด   

โควิด 19 จํานวน 400 คน จากวิธีการศกึษาการสุมแบบโดยไมใชความนาจะเปน (Nonprobability 

Sampling) แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive/Judgmental Sampling) และทําการแจกแบบสอบถาม

ออนไลนดวย Google Form และ แจกสอบถามในสถานที่บริการขนสง โดยใชการพิจารณาจากตัว 

ผูคนควาเอง ซึ่งลักษณะของกลุมตัวอยางไดเปนไปตามวัตถุประสงคของการศึกษาคนควา 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

 ในการคนควาเครื่องมือที่ใชในครั้งนี้ คือ ขอคําถามที่ผูคนควากําหนดข้ึน โดยขอมูลเปน

แบบสอบถามแบบปลายปด (Close-Ended Questionnaire) ซึง่ผูคนควาไดจัดทําแบบสอบถาม

จําแนกออกได 2 สวน ดงันี้ 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของปจจัยสวนบุคคล ขอคําถาม ประกอบไปดวยคําถามจํานวน 4 ขอ 

ในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศึกษา และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

สวนที่ 2 ขอคําถาม ดานภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนอง

ความตองการ และ การรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลนใน

สถานการณการระบาดไวรัสโควิด 19 ซึ่งจัดทําเปนคําถามแบบปลายปด มีทั้งหมด 4 ขอ มีลักษณะของ

แบบบมาตราสวน (Rating Scale) ตามการประมาณคาของลเิคิรท (Likert Scale) ใหเลือก 5 ระดับ  

2.1 แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลกัษณของแบรนด (Brand Image) 

2.2 แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ 

(Responsiveness) 
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2.3 แบบสอบถาม การรับรูดานความสะดวก (Perceived Convenience) 

2.4 แบบสอบถามความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) 

 

ตารางที่ 3.1: ภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) 

 

ขอคําถาม มาตรวัด 

ภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) 

1. ทานมองวาชื่อของบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการเปนที่นาจดจํา ระดับความคิดเห็น 

5 มากที่สุด 

4 มาก 

3 ปานกลาง 

2 นอย 

1 นอยที่สุด 

2. ทานพึงพอใจในแบรนดของบริษัทขนสงที่ทานเลือกใชบริการ 

3. ทานมีพึงพอใจในบริษัทขนสงที่ทานใชบริการนี้เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัท

ขนสงอ่ืน ๆ 

4. ทานคิดวาผูใชบริการทานอ่ืนพึงพอใจบริษัทขนสงที่ทานใชบริการนี้

เหมือนกัน 

5. โลโกของแบรนดขนสงที่ทานใชบริการสื่อถึงบริษัทใหกับลูกคาเขาใจได 

6. โลโกของบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการชวยเสริมภาพลักษณของบริษัท 

7. ภาพลักษณของขนสงท่ีทานใชบริการ เหมาะสมกับภาพลักษณของทาน 

 

ตารางที่ 3.2: คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

  

ขอคําถาม มาตรวัด 

คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

1. บริษัทขนสงท่ีทานใชบริการแจงความคืบหนาในการใหบริการ ระดับความคิดเห็น 

5 มากที่สุด 

4 มาก 

3 ปานกลาง 

2 นอย 

1 นอยที่สุด 

2. พนักงานในบริษัทขนสงที่ทานใชบริการ ใหบริการกับทานดวยความรวดเร็ว 

3. พนักงานบริการขนสงท่ีทานใชบริการมีความพรอมที่จะชวยเหลือและ

บริการดวยความเต็มใจใหบริการตอทานอยูเสมอ 

4. บริษัทขนสงมีจํานวนพนักงานที่สามารถในการแกไขปญหาใหทานไดอยาง

รวดเร็ว 

5. พนักงานในการใหบริการของขนสงที่ทานใชบริการมีจํานวนพนักงานที่

เพียงพอตอการใชบริการ 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

 

ขอคําถาม มาตรวัด 

6. พนักงานบริษัทขนสงที่ทานใชบริการมีเวลาใหบริการลูกคาอยูเสมอ ระดับความคดิเห็น 

5 มากที่สุด 

4 มาก 

3 ปานกลาง 

2 นอย 

1 นอยที่สุด 

7. พนักงานของขนสงท่ีทานใชบริการมีระบบและขั้นตอนที่ทําใหการ

ใหบริการเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็ว 

8. พนักงานมีความใสใจในการบริการโดยการเพิ่มพื้นที่การบริการเพ่ิมขึ้นเมื่อ

มีผูรับบริการเปนจํานวนมากข้ึน 

9. พนักงานมีความพรอมใหบริการลูกคาทันที และไดรับบริการท่ีสะดวกและ

รวดเร็ว 

 

ตารางที่ 3.3: แบบสอบถามการรับรูดานความสะดวก (Perceived Convenience) 

 

ขอคําถาม มาตรวัด 

การรับรูดานความสะดวก (Perceived Convenience) 

1. สถานที่ของขนสงที่ทานใชบริการสรางความเชื่อมั่น มีความปลอดภัยและ

ความสะดวกสบายใหกับผูมาติดตอ 

ระดับความคิดเห็น 

5 มากที่สุด 

4 มาก 

3 ปานกลาง 

2 นอย 

1 นอยที่สุด 

2. เขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ 

3. สถานที่ของขนสงที่ทานใชบริการมีความสะดวกของทําเลแหลงที่ตั้งใน 

การเขาใชบริการและมีการกระจายสถานท่ีในการบริการใหอยางทั่วถึง 

4. แอปพลิเคชันหรือเว็บไซตของบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการมีการออกแบบ

ที่งายตอการใช 

5. มีแอปพลิเคชันหรือเว็บไซตใหบริการความสะดวกรวดเร็วไมจําเปนตอง

เดินทางไปสงพัสดเุองและลดเวลาในการเดินทางออกไปสงพัสดุ 
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ตารางที่ 3.4: แบบสอบถามความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) 

 

ขอคําถาม มาตรวัด 

ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) 

1. ทานวางแผนใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในเร็ว ๆ นี ้ ระดับความคิดเห็น 

5 มากที่สุด 

4 มาก 

3 ปานกลาง 

2 นอย 

1 นอยที่สุด 

2. ทานตั้งใจที่จะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในเร็ว ๆ นี ้

3. ทานพึงพอใจท่ีจะชักชวนผูอื่นใหใชบริการขนสง 

4. ทานคาดการณวาจะใชบริการขนสงท่ีทานใชบริการในอีกไมกี่เดือนขางหนา 

5. ทานมีโอกาสที่จะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในอนาคต 

6. การตัดสินใจเลือกใชบริการที่บริษัทขนสงใดบริษัทหนึ่งมีความสําคัญตอ

ทานมาก 

7. ทานมีความนาจะเปนท่ีจะตัดสินใจใชบริการขนสงที่ทานใชบริการ 

 

ในแบบสอบถามสวนที่ 2 ใชมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ตามการประมาณของ  

ลิเคริท (Likert Scale) ใหเลือก 5 ระดับของความคิดเห็น 

            ระดับ  ผล 

 มากที่สุด  5  

มาก   4  

ปานกลาง  3  

นอย   2 

นอยที่สุด  1  

 

การแปลผลขอมูล ผูวิจัยใชสูตรคํานวนการแปลผลแบบความกวางเปนอันตรภาคชั้น โดยใช

สูตรคาํนวณและกําหนดคาํอธิบายในแตละชวงขอมูล ดังนี้ (ชนินาถ สงวนวงศวิจิตร, 2552) 

 

จากสูตร  อันตรภาคชั้น = คาที่สูงสุด – คาต่ําที่สุด 

จํานวนชั้น 

 = 5 – 1 

 5 

 = 0.8 
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จะไดคาอันตรภาคชั้น ดังนี้  

          ชวงชั้น      ผล 

   1.00 – 1.80  นอยที่สุด 

   1.81 – 2.60   นอย 

   2.61 – 3.40   ปานกลาง 

   3.41 – 4.20   มาก 

   4.21 – 5.00   มากที่สุด 

 

3.4 วิธีการทดสอบเครื่องมือ 

ผูคนควาไดมีการตรวจสอบความถูกตองของขอคําถาม ทําการตรวจสอบดวยวิธีความเชื่อมั่น 

ดังตอไปนี้ 

3.4.1 การตรวจสอบเนื้อหา (Content Validity) หลังจากที่ผูคนควา จัดทําแบบสอบถาม ไดนํา

ขอคําถามในดานตาง ๆ เสนอตออาจารยที่เปนปรึกษาพิจารณา พรอมกับตรวจสอบเพ่ือนําไปปรับปรุง 

และแกไขใหเกิดความสอดคลองกับหลักการแนวคิด ทฤษฎีในปจจัยที่ทําการคนควา 

3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยการนําแบบสอบถามใหกลุมทดสอบโดย

แจกจริงจากแมคาออนไลน (Pre-Test) เปนจํานวน 40 ตัวอยาง และนําผลทดสอบกอนแจกจรงิ 

(Pre-Test) มาวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบารค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งใชหลักเกณฑในการวัดคาความเชื่อมั่น ดังตอไปนี้ 

คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของขอคําถามทุกขอคําถาม มีคาสูงกวา 0.70 ซึ่งอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

(Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) 

 

ตารางที่ 3.5: แสดงขอมูลคาเชื่อมั่นแบบสอบถาม กลุมทดลอง 

 

ตัวแปร 

จํานวนขอ 

จํานวน

ขอ 

กลุมทดลอง 

40 คน 

กลุมตัวอยาง 

n=400 

1. ภาพลักษณของแบรนด 7 0.765 0.820 

2. คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ 9 0.944 0.896 

3. การรับรูดานความสะดวก 5 0.809 0.801 

4. ความตั้งใจใชบริการ 7 0.885 0.868 

รวม 28 0.958 0.941 
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3.5 การเก็บขอมูล 

 ผูคนควาไดทําการรวบรวมขอสอบการคนควา ใชทําแบบสอบถามออนไลนผาน Google Form 

และแจกสอบถามในสถานที่บริการชนสง 

 

3.6 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 3.6.1 การวิเคราะหโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) มาอธิบาย

ลักษณะของขอมูล โดยใชคาสถิติเชิงพรรณนาที่และมาตรวัดของขอมูลในแตละสวน ดังนี ้

  สวนที่ 1 เปนขอคําถามขอมูลท่ัวไปของรานคาออนไลน ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศกึษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ใชมาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal Scale) และมาตรวัดจัดลําดับ 

(Ordinal Scale) แจกแจงจํานวน (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

  สวนที่ 2 เปนขอคําถาม ดานภาพลักษณแบรนด คุณภาพการใหบริการ ดานการ

ตอบสนองความตองการ และการรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคา

ออนไลนในชวงการระบาดของเชื้อไวรัส Covid-19 ใชการคํานวนแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 

โดยวิเคราะหจากการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

 3.6.2 การวิเคราะหโดยสถิติเชิงอางอิง (Inferential Statistics Analysis) วิเคราะหการ

เปรียบเทียบและความสัมพันธของสถิติท่ีจากขอมูลตัวแปรจาก ที่ไดทําการศึกษาใชการวิเคราะหการ

ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือใชทดสอบสมมติฐาน และศึกษาความ 

สัมพันธกับตัวแปรในปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวง 

การระบาดของเชื้อ Covid-19 



 

บทที่ 4  
การวิเคราะหขอมูล 

 

แสดงผลวิเคราะหขอมูลจากการคนควาเรื่อง ภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ 

ดานการตอบสนองความตองการ และการรับรูดานความสะดวก สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสง

ของแมคาออนไลนในสถานการณการระบาดของไวรัส Covid-19 ซึ่งผูคนควาไดใชเครื่องมือการวิจัย

เปนการรวบรวมแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของในขอ

คําถาม โดยเนื้อหาแบงเปน 7 หัวขอ ดังนี้ 

4.1 ความหมายของสัญลักษณตาง ๆ 

4.2 ขอมูลทั่วไปสวนบุคคล 

4.3 การวิเคราะหขอมูล ภาพลักษณของแบรนด 

4.4 การวิเคราะหขอมูล คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ 

4.5 การวิเคราะหขอมูล การรับรูดานความสะดวก 

4.6 การวิเคราะหขอมูล ความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงการระบาดของ

ไวรัส Covid-19 

4.7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ความหมายของสัญลักษณตาง ๆ 

   แทน คาเฉลี่ย 

 S.D. แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง 

 B  แทน คาสัมประสิทธิ์ความถดถอยในรูปแบบของคะแนนดิบ 

 SE(b) แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของคาสัมประสิทธิ ์

 Beta แทน คาสัมประสิทธิ์ของการถดถอยในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 

 t แทน คาที่ใชในการพิจารณาแบบที (t-Distribution) 

 Sig. แทน คาความนาจะเปน (Probability) บอกระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
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4.2 ขอมูลทั่วไปสวนบคุคล 

 

ตารางที่ 4.1: ขอมูลทั่วไป 

 

รายการ จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 

 ชาย 

 หญิง 

รวม 

 

60 

340 

400 

 

15 

85 

100 

2. อาย ุ

 ต่ํากวา 15 ป 

 ตั้งแต 15 – 25 ป 

 ตั้งแต 26 – 35 ป 

 ตั้งแต 36 – 45 ป 

 ตั้งแต 46 – 55 ป 

 56 ปขึ้นไป 

รวม 

 

8 

189 

138 

52 

10 

3 

400 

 

2.00 

47.25 

34.50 

13.00 

2.50 

0.75 

100 

3. ระดับการศึกษา 

 มัธยม 

 ประกาศวิชาชีพ 

 ประกาศวิชาชีพชั้นสูง 

 ปริญญาตรี 

 ปริญญาโท 

 ปริญญาเอก 

รวม 

 

30 

2 

24 

272 

71 

1 

400 

 

7.50 

0.50 

6.00 

68.00 

17.75 

0.25 

100 

4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 นอยกวา 10,000 บาท 

 ตั้งแต 10,000 – 20,000 บาท 

 

108 

112 

 

27.00 

28.00 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): ขอมูลทั่วไป  

 

รายการ จํานวน (คน) รอยละ 

4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  ตั้งแต 20,001 – 30,000 บาท 

  ตั้งแต 30,001 – 40,000 บาท 

  40,000 บาทขึ้นไป 

รวม 

 

100 

41 

39 

400 

 

25.00 

10.25 

9.75 

100 

 

 จากผลวิเคราะหคําถาม พบวา สวนใหญเปน หญิง จํานวน 340 คน เปนรอยละ 85 มีอายุ

ระหวาง 15 – 25 ป จํานวน 189 คน เปนรอยละ 47.25 ระดับการศึกษาอยูที่ ปริญญาตรี จํานวน 

272 คน เปนรอยละ 68 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ 10,000-20,000 บาท จํานวน 112 คน เปน

รอยละ 28  

 

4.3 การวิเคราะหขอมูล ภาพลักษณของแบรนด 

 

ตารางที่ 4.2: ระดับความคดิเห็น ดานภาพลักษณของแบรนด 

 

ดานภาพลักษณของแบรนด (Brand Image)  S.D. การแปลผล 

1. ทานมองวาชื่อของบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการเปนที่ 

นาจดจํา 

2. ทานรูสึกพึงพอใจในแบรนดของบริษัทขนสงที่ทานเลือก 

ใชบริการ 

3. ทานมีความพึงพอใจในบริษัทขนสงที่ทานใชบริการนี ้

เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทขนสงอ่ืน ๆ 

4. ทานคิดวาผูใชบริการทานอ่ืนพึงพอใจบริษัทขนสงที่ทาน 

ใชบริการนี้เหมือนกัน 

5. โลโกของแบรนดขนสงที่ทานใชบริการสื่อถึงบริษัทใหกับ

ลูกคาเขาใจได 

4.25

 

4.22

 

4.21

 

4.03

 

4.16 

0.677 

 

0.666 

 

0.675 

 

0.725 

 

0.800 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ): ระดับความคิดเห็น ดานภาพลักษณของแบรนด 

 

ดานภาพลักษณของแบรนด (Brand Image)  S.D. การแปลผล 

6. โลโกของบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการชวยเสริมภาพลักษณ

ของบริษัท 

7. ภาพลักษณของขนสงท่ีทานใชบริการ เหมาะสมกับ

ภาพลักษณของทาน 

4.06 

 

4.07 

0.866 

 

0.789 

 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.14 0.517 มาก 

 

จากผลวิเคราะหจากขอคําถาม พบวา ภาพลักษณของแบรนด ในภาพรวมอยูในระดับดับมาก 

(  = 4.14, S.D. = 0.517)  

แยกในแตละดาน พบวา ขอคําถามที่มีคาเฉลี่ยนในระดับมากที่สุด  คือ ชื่อของบริษัทขนสงที่

ทานใชบริการเปนท่ีนาจดจํา (  = 4.25, S.D. = 0.677) ทานพึงพอใจในแบรนดของบริษัทขนสงที่

ทานเลือกใชบริการ (  = 4.22, S.D. = 0.666) ทานพึงพอใจในบริษัทขนสงที่ทานใชบริการนี้เมื่อ

เปรียบเทียบกับบริษัทขนสงอื่นๆ (  = 4.21, S.D. = 0.675) โลโกของแบรนดขนสงท่ีทานใชบริการ

สื่อถึงบริษัทใหกับลูกคาเขาใจได (  = 4.16, S.D. = 0.800) ภาพลักษณของขนสงท่ีทานใชบริการ 

เหมาะสมกับภาพลักษณของทาน (  = 4.07, S.D. = 0.789) โลโกของบริษัทขนสงที่ทานใชบริการ

ชวยเสริมภาพลักษณของบริษัท (  = 4.06, S.D. = 0.866) และทานคิดวาผูใชบริการทานอื่นพึงพอใจ

บริษัทขนสงที่ทานใชบริการนี้เหมือนกัน (  = 4.03, S.D. = 0.725) ตามลําดับ 

 

4.4 การวิเคราะหขอมูล คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ 

 

ตารางที่ 4.3: ระดับความคดิเห็น คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ 

 

คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ 

(Responsiveness)  S.D. การแปลผล 

1. บริษัทขนสงท่ีทานใชบริการแจงความคืบหนาในการ

ใหบริการ 

2. พนักงานในบริษัทขนสงที่ทานใชบริการ ใหบริการกับ

ทานดวยความรวดเร็ว 

4.28 

 

4.30 

 

0.691 

 

0.739 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): ระดับความคิดเห็น คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ  

 

คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ 

(Responsiveness)  S.D. การแปลผล 

3. พนักงานบริการขนสงท่ีทานใชบริการมีความพรอมที่จะ

ชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจใหบริการตอทาน

อยูเสมอ 

4. พนักงานบริษัทขนสงที่ทานใชบริการสามารถแกไข

ปญหาใหทานไดอยางรวดเร็ว 

5. พนักงานในการใหบริการของขนสงที่ทานใชบริการมี

จํานวนพนกังานที่เพียงพอตอการใชบริการ 

6. พนักงานบริษัทขนสงที่ทานใชบริการมีเวลาใหบริการ

ลูกคาอยูเสมอ 

7. พนักงานของขนสงท่ีทานใชบริการมีระบบและขั้นตอนที่

ทําใหการใหบริการเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็ว 

8. พนักงานมีความใสใจในการบริการโดยการเพิ่มพื้นที่การ

บริการเพ่ิมขึ้นเมื่อมีผูรับบริการเปนจํานวนมากขึ้น 

9. พนักงานมีความพรอมใหบริการลูกคาทันที และไดรับ

บริการที่สะดวกและรวดเร็ว 

4.20 

 

 

4.02 

 

4.11 

 

4.09 

 

4.22 

 

3.97 

 

4.10 

0.715 

 

 

0.801 

 

0.717 

 

0.766 

 

0.700 

 

0.823 

 

0.709 

มาก 

 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.14 0.548 มาก 

 

 จากการวิเคราะหขอคําถาม พบวา ขอมูลคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความ

ตองการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก (  = 4.14, S.D. = 0.548) 

 แยกในแตละดานพบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับที่มากที่สุด และมาก โดยเรียงจากคาเฉลี่ยขอที่

มีคาสูงท่ีสุดไปหานอยที่สุด ไดแก พนักงานในบริษัทขนสงที่ทานใชบริการ ใหบริการกับทานดวยความ

รวดเร็ว (  = 4.30, S.D. = 0.739) บริษัทขนสงท่ีทานใชบริการแจงความคืบหนาในการใหบริการ   

(  = 4.28, S.D. = 0.691) พนักงานของขนสงที่ทานใชบรกิารมีระบบและข้ันตอนที่ทําใหการ

ใหบริการเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็ว (  = 4.22, S.D. = 0.700) พนักงานบริการขนสงท่ีทานใช

บริการมีความพรอมที่จะชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจใหบริการตอทานอยูเสมอ (  = 4.20, 

S.D. = 0.715) จํานวนพนักงานในการใหบริการของขนสงที่ทานใชบริกามีความเพียงพอตอจํานวน   
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ผูมารับบริการ (  = 4.11, S.D. = 0.717) พนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคาทันที และ

ไดรับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว (  = 4.10, S.D. = 0.709) พนักงานบริษัทขนสงที่ทานใชบริการ   

มีเวลาใหบริการลูกคาอยูเสมอ (  = 4.09, S.D. = 0.766) พนักงานบริษัทขนสงที่ทานใชบริการ

สามารถแกไขปญหาใหทานไดอยางรวดเร็ว (  = 4.02, S.D. = 0.801) พนักงานมีมีความใสใจใน  

การบริการโดยการเพิ่มพ้ืนที่การบริการเพ่ิมขึ้นเมื่อมีผูรับบริการเปนจํานวนมากขึ้น (  = 3.97,    

S.D. = 0.823) ตามลําดับ 

 

4.5 การวิเคราะหขอมูล การรับรูดานความสะดวก 

 

ตารางที่ 4.4: ระดับความคดิเห็น การรับรูดานความสะดวก 

 

การรับรูดานความสะดวก (Perceived Convenience)  S.D. การแปลผล 

1. สถานที่ของขนสงที่ทานใชบริการสรางความเชื่อมั่นมี

ความปลอดภัยและความสะดวกสบายใหกับผูมาติดตอ 

2. เขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ 

3. สถานที่ของขนสงที่ทานใชบริการมีความสะดวกของทํา

แหลงท่ีตัง้ในการเขาใชบริการและมีการกระจายสถานใน

การบริการใหอยางทั่วถึง 

4. แอปพลิเคชันหรือเว็บไซตของบริษัทขนสงท่ีทานใช

บริการมีการออกแบบที่งายตอการใช 

5. มีแอปพลิเคชันหรือเว็บไซตใหบริการความสะดวก

รวดเร็วไมจําเปนตองเดินทางไปสงพัสดุเองและลดเวลา

ในการเดินทางออกไปสงพัสดุ 

4.30 

 

4.34 

 

4.32 

 

 

4.18 

 

4.23 

0.636 

 

0.685 

 

0.661 

 

 

0.729 

 

0.797 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มาก 

 

มากที่สุด 

รวม 4.27 0.525 มากที่สุด 

 

 จากขอคําถาม พบวา การวิเคราะหขอมูลการรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจใช

บริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโควิด 19 มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด (  = 4.27, S.D. = 0.525) 

 แยกในแตละดานพบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับที่มากที่สุด และมาก โดยเรียงจากคาเฉลี่ยขอที่

มีคาสูงท่ีสุดไปหานอยที่สุด ไดแก เขาถึงบริการไดทนัทีตามความตองการของผูใหบริการ (  = 4.34, 
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S.D. = 0.685) สถานท่ีของขนสงที่ทานใชบริการมีความสะดวกของทําแหลงที่ตั้งในการเขาใชบริการ

และมีการกระจายสถานในการบริการใหอยางทั่วถึง (  = 4.32, S.D. = 0.661) สถานที่ของขนสงที่

ทานใชบริการสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกสบายใหกับผูมาติดตอ (  = 4.30, S.D. = 0.636)   

มีแอปพลิเคชันหรือเว็บไซตใชเพ่ือความสะดวกรวดเร็วไมตองเดินทางไปสงพัสดุเองและลดเวลาในการ

เดินทางออกไปสงพัสดุ (  = 4.23, S.D. = 0.797) แอปพลิเคชันหรือเว็บไซตของบริษัทขนสงที่ทาน 

ใชบริการมีการออกแบบที่งายตอการใช (  = 4.18, S.D. = 0.729) ตามลําดับ 

 

4.6 การวิเคราะหขอมูล ความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงการระบาดของ

ไวรัส Covid-19 

 

ตารางที่ 4.5: ระดับของความคิดเห็น ความตั้งใจใชบริการขนสง 

 

ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service)  S.D. การแปลผล 

1. ทานวางแผนใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในเร็ว ๆ นี ้

2. ทานตั้งใจที่จะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในเร็ว ๆ นี ้

3. ทานพึงพอใจท่ีจะชักชวนผูอื่นใหใชบริการขนสง 

4. ทานคาดการณวาจะใชบริการขนสงท่ีทานใชบริการใน

อีกไมก่ีเดือนขางหนา 

5. ทานมีโอกาสที่จะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการใน

อนาคต 

6. การตัดสินใจเลือกใชบริการที่บริษัทขนสงใดบริษัทหนึ่ง

มีความสําคัญตอทานมาก 

7. ทานมีความนาจะเปนท่ีจะตัดสินใจใชบริการขนสงที่

ทานใชบริการ 

4.09 

 

4.19 

 

4.20 

4.16 

 

4.34 

 

4.27 

 

4.32 

0.791 

 

0.784 

 

0.756 

0.798 

 

0.677 

 

0.724 

 

0.638 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

รวม 4.22 0.553 มากที่สุด 

 

ผลจากการรวบรวมขอมูลและวิเคราะหจากขอคําถาม พบวา การวิเคราะหขอมูล ความตั้งใจ

ใชบริการขนสง ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโค

วิด 19 มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด (  = 4.22, S.D. = 0.553) 
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แยกในแตละดานพบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับที่มากที่สุด และมาก โดยเรียงจากคาเฉลี่ย    

ขอที่มีคาสูงที่สุดไปหานอยที่สุด ไดแก ทานมีโอกาสท่ีจะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในอนาคต         

(  = 4.34, S.D. = 0.677) ทานมีความนาจะเปนที่จะตัดสินใจใชบริการขนสงที่ทานใชบริการ        

(  = 4.32, S.D. = 0.638) การตัดสินใจเลือกใชบริการที่บริษัทขนสงใดบริษัทหนึ่งมีความสําคัญตอ

ทานมาก (  = 4.27, S.D. = 0.724) ทานจะแนะนําขนสงที่ทานใชบริการใหกับผูอ่ืน (  = 4.20, S.D. 

= 0.756) ทานตั้งใจที่จะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในเร็วๆ นี้ (  = 4.19, S.D. = 0.784) ทาน

คาดการณวาจะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในอีกไมก่ีเดือนขางหนา (  = 4.16, S.D. = 0.798) 

ทานวางแผนใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในเร็วๆ นี้  (  = 4.09, S.D. = 0.791) ตามลําดับ 

 

4.7 การทดสอบสมมติฐาน 

วิเคราะหตัวแปรปจจัยดานภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนอง

ความตองการ และ การรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคา

ออนไลนในชวงการระบาดของไวรัส Covid-19 ดวยสถิติการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) ไดกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหครั้งนี้ กําหนด

ในระดับ 0.05 ซึ่งไดผลการวิเคราะหสมมติฐาน ดังนี้ 

 

ตารางที่ 4.6: แสดงผลการวิเคราะหตัวแปรปจจัยดานภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ

ดานการตอบสนองความตองการ และ การรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจ 

ใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโควิด 19 

 

ตัวแปรอิสระ B SE(b) Beta t Sig. 

คาคงที่ คาคงที่ (Constant) .538 .179  2.998 .003 

1. ภาพลักษณของแบรนด 

2. คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนอง

ความตองการ 

3. การรับรูดานความสะดวก 

.364 

.196 

 

.319 

.048 

.054 

 

.053 

.340 

.194 

 

.303 

7.608 

3.642 

 

6.066 

.000 

.000 

 

.000 

R = 0.721 R2 = 0.520 F = 142.822 P < 0.05 
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ผลวิเคราะห อธิบายไดวา การวิเคราะหขอมูลดานภาพลักษณของแบรนด ดานคณุภาพ     

การใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ ดานการรับรูดานความสะดวก แสดงผลไดวา 

 ภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ และ     

การรับรูดานความสะดวกสงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงโรคระบาด   

โควิด 19 โดยพิจารณาจากคา Sig. อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับคานัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

หมายถึง ภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ และการ

รับรูดานความสะดวก มีความสัมพันธทางสถิติอยางมีนัยสําคัญตอความตั้งใจใชบริการขนสงของ

รานคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัส Covid-19 

 ผลการวิเคราะหจากคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในคาของ Beta ของตัวแปรอิสระ พบวา 

ภาพลักษณของแบรนด สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงโรคระบาดโควิด 

19 มากท่ีสุด ซึ่งมีคา Beta = 0.340 ลําดับตอมา ไดแก การรับรูดานความสะดวก ซึ่งมีคา Beta = 

0.303 และคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ ซึ่งมีคา Beta = 0.194 ตามลําดับ 

 เมื่อวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์ จะสรุปไดวา ภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ  

ดานการตอบสนองความตองการ และการรับรูดานความสะดวกสงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของ

รานคาออนไลนในชวงโรคระบาดโควิด 19 ไดรอยละ 52 (R Square = 0.520) สวนที่เหลือ รอยละ 48 

เกิดมาจากปจจัยหรือตัวแปรดานอื่นๆ และมีคาคงที่เทากับ 0.538 สามารถเขียนสมการ ไดดังนี้ 

 

Y ความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโควิด – 19 

 

= 0.538 + 0.364 (X1) + 0.196 (X2) + 0.319 (X3) 

 

โดยที่    X1   คือ ภาพลักษณของแบรนด 

X2    คือ คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ 

X3    คือ การรับรูดานความสะดวก 

Y    คือ ความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโควิด–19 
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ตารางที่ 4.7: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลทดสอบสมมติฐาน 

1. ภาพลักษณแบรนดสงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของ

รานคาออนไลนในชวงกฤติการระบาดของไวรัสโควิด 19 

2. คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ

สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลน

ในชวงกฤติการระบาดของไวรัสโควิด 19 

3. การรับรูดานความสะดวกสงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสง

ของรานคาออนไลนใในชวงโรคระบาดโควิด 19 

สอดคลอง 

 

สอดคลอง 

 

 

สอดคลอง 



 

บทที่ 5  
การสรุปและอภิปรายผล 

 

ผูคนควาไดทําการสรุปผลการวิเคราะหในงานวิจัย การอภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ

ในการนําไปปรับใช ตามรายละเอียด ดังตอไปนี้ 

5.1 สรุปผลการวิเคราะหในงานวิจัย 

5.2 การอภิปรายผลการศึกษา 

5.3 ขอเสนอแนะในการนําไปปรับใช 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับทําวิจัยในครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการวิเคราะหในงานวิจัย 

จากการเก็บรวมรวบขอมูลของผูตอบ และสรุปตามวัตถุประสงค มีดังตอไปนี้ 

5.1.1 ดานประชากรศาสตรของผูที่ทําการตอบ พบวา มีทั้งหมดจํานวน 400 คน สวนมาก

เปนเพศหญิง จํานวน 340 คน รอยละ 85 สวนมากมีอายุอยูในชวง 15–25 ป จํานวน 189 คน คิด

เปนรอยละ 47.25 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 272 คน คิดเปนรอยละ 68 และสวนมาก

มีรายไดอยูที่ 10,000-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 28  

5.1.2 ปจจัยดานภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) พบวา คาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับ

มาก (  = 4.14, S.D. = 0.517) โดยความคิดเห็นในระดับมากที่สุด คือ ทานมองวาชื่อของบริษัท

ขนสงที่ทานใชบริการเปนท่ีนาจดจํา ทานพึงพอใจในแบรนดของบริษัทขนสงที่ทานเลือกใชบริการ 

และทานพึงพอใจในบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการนี้เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทขนสงอ่ืน ๆ รองลงมา

ความคิดเห็นที่อยูในระดับมาก คือ โลโกของแบรนดขนสงที่ทานใชบริการสื่อถึงบริษัทใหกับลูกคา

เขาใจได ภาพลักษณของขนสงที่ทานใชบริการ เหมาะสมกับภาพลักษณของทาน โลโกของบริษัท

ขนสงทีท่านใชบริการชวยเสริมภาพลักษณของบริษัท และทานคิดวาผูใชบริการทานอื่นพึงพอใจบริษัท

ขนสงที่ทานใชบริการนี้เหมือนกัน 

5.1.3 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

พบวา มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก ( = 4.14, S.D. = 0.548) ซึ่งความคดิเห็นในระดับมากที่สุด 

คือ พนักงานในบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการ ใหบริการกับทานดวยความรวดเร็ว บริษัทขนสงที่ทานใช

บริการแจงความคืบหนาในการใหบริการ และพนักงานของขนสงท่ีทานใชบริการมีระบบและขั้นตอน

ที่ทําใหการใหบริการเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็ว รองลงมามีระดับความคิดเห็นมาก คอื พนักงาน

บริการขนสงท่ีทานใชบริการมีความพรอมที่จะชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจใหบริการตอทาน
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อยูเสมอ พนักงานในการใหบริการของขนสงที่ทานใชบริการมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการ

ใหบริการ พนักงานมีการพรอมใหบริการลูกคาทันที และไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว พนักงาน

บริษัทขนสงที่ทานใชบริการมีเวลาใหบริการลูกคาอยูเสมอ พนักงานบริษัทขนสงที่ทานใชบริการ

สามารถแกไขปญหาใหทานไดอยางรวดเร็ว และพนักงานมีความใสใจในการบริการโดยการเพ่ิมพ้ืนที่

การบริการเพิ่มข้ึนเม่ือมีผูรับบริการเปนจํานวนมากขึ้น 

5.1.4 ปจจัยดานการรับรูดานความสะดวก (Perceived Convenience) พบวา คาเฉลี่ยใน

ภาพรวมอยูที่ระดับมากที่สุด ( = 4.27, S.D. = 0.525) โดยระดับความเห็นอยูที่มากที่สุด คือ เขาถึง

บริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ สถานที่ของขนสงที่ทานใชบริการมีความสะดวกของ

ทําเลที่ตั้งในการเขาใชบริการและการกระจายสถานที่บริการใหอยางทั่วถึง สถานที่ของขนสงที่ทานใช

บริการสรางความเชื่อมั่น มีความปลอดภัยและความสะดวกสบายใหกับผูมาติดตอ และมีแอปพลิเคชัน

หรือเว็บไซตใหบริการความสะดวกรวดเร็วไมตองเดินทางไปสงพัสดุเองและลดเวลาในการเดินทาง

ออกไปสงพัสด ุรองลงมามีระดับความคิดเห็นมาก คือ แอปพลิเคชั่นหรือเว็บไซตของบริษัทขนสงท่ี

ทานใชบริการมีการออกแบบที่งายตอการใช 

5.1.5 ปจจัยดานความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) พบวา คาเฉลี่ยใน

ภาพรวมอยูที่ระดับมากที่สุด ( = 4.22, S.D. = 0.553) โดยระดับความเห็นอยูที่มากที่สุด คือ ทานมี

โอกาสที่จะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในอนาคต ทานมีความนาจะเปนที่จะตัดสินใจใชบริการขนสง

ที่ทานใชบริการ และการตัดสินใจเลือกใชบริการที่บริษัทขนสงใดบริษัทหนึ่งมีความสําคญัตอทานมาก 

รองลงมามีระดับความคิดเห็นมาก คือ ทานพึงพอใจท่ีจะชักชวนผูอ่ืนใหใชบริการขนสง ทานตั้งใจที่จะ

ใชบริการขนสงท่ีทานใชบริการในเร็ว ๆ นี้ ทานคาดการณวาจะใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในอีก 

ไมก่ีเดือนขางหนา และทานวางแผนใชบริการขนสงที่ทานใชบริการในเร็ว ๆ นี้ 

 

5.2 การอภิปรายผลการศึกษา 

การคนควาเรื่อง ภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความ

ตองการ และ การรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลน

ในชวงโรคระบาดโควิด 19 สามารถอภิปรายผลการศกึษา ไดดังตอไปนี้ 

5.2.1 สมมติฐานที่ 1 ภาพลักษณแบรนดสงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคา

ออนไลนในชวงโรคระบาดโควิด 19 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาภาพลักษณของแบ

รนด สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลนในชวงโรคระบาดโควิด 19 ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig. = 0.000) ซึ่งอยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.14 ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ญาธิณี เหลืองทรัพยทวี (2560) ที่ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยดานคุณภาพการ
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ใหบริการและภาพลักษณตราสินคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ กรณีศึกษาของบริษัทขนสงเอกชน

เคอรี่ เอกซเพรส (Kerry Express) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดฉะเชิงเทรา 

5.2.2 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโควิด 19 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาคุณภาพการ

ใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลน

ในชวงโรคระบาดโควิด 19 ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig. = 0.000) ซึง่อยูในระดับมาก ดวย

คาเฉลี่ย 4.14 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ญาธิณี เหลืองทรัพยทวี (2560) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและภาพลักษณตราสินคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ กรณีศึกษา

ของบริษัทขนสงเอกชนเคอรี่ เอกซเพรส ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดฉะเชิงเทรา 

5.2.3 สมมติฐานที่ 3 การรับรูดานความสะดวกสงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคา

ออนไลนในชวงโรคระบาดโควิด 19 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาการรับรูดานความ

สะดวก สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคาออนไลนในชวงโรคระบาดโควิด 19 ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Sig. = 0.000) ซึ่งอยูในระดับมากที่สุด ดวยคาเฉลี่ย 4.27 ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ปยศักดิ์ ขุนหมื่น (2563) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง การรับรูในคุณคา ประโยชนในการใช

งาน ความสะดวก และความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชแอปพลิเคชันดาน

อสังหาริมทรัพยอยางตอเนื่องของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 

5.3 ขอเสนอแนะในการนําไปปรับใช 

การคนควาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลนในชวงโรค

ระบาดโควิด 19 ผูคนความีขอเสนอแนะจากผลวิจัยที่ไดทําการศึกษาเพื่อนําไปปรับใช ดังตอไปนี้ 

5.3.1 ประโยชนในดานวิชาการ ไดความรูใหม ๆ ในดานตาง ๆ เพ่ือที่จะไดความรูไปเผยแพร

ตอบุคคลรอบขางใหมีความเขาใจเก่ียวกับในการทําเลมงานวิจัยเพ่ือใหเกิดการวางแผนอยางมี

ประสิทธิภาพและเขาใจพฤติกรรมของรานคาออนไลนที่ใชบริการขนสงในชวงโรคระบาดโควิด 19 

5.3.2 ประโยชนในดานการนําไปใชทางธุรกิจ 

การทํางานวิจัยในครั้งนี้ ขอมูลที่ไดจากการศึกษาสงผลใหทราบถึงพฤติกรรมของผูใชบริการ

ขนสงในชวงโรคระบาดโควิด 19 ซึ่งในปจจุบันคนนิยมหันมาทําอาชีพเปนรานคาออนไลนกันจํานวน

มาก เพ่ือทําใหขนสงตาง ๆ สามารถนําไปปรับปรับพัฒนาองคกรเพื่อความตองการตอผูใชบริการได 

ไมวาจะเปนทางดานภาพลักษณ ที่มีความนาเชื่อถือ จดจําไดงายและสรางความประทับใจใหกับ

ผูใชบริการ คุณภาพของการใหบริการ ที่ควรรักษามาตรฐานไวอยางสม่ําเสมอ และดานของความ
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สะดวกของบริษัทขนสงที่ใหความสะดวกสบายของผูใชบริการ ทําใหเขาใจงาย และสามารถลด

ขั้นตอน และดวยปจจัยเหลานี้จะสงผลทําใหแมคาออนไลนตาง ๆ จะตั้งใจในการใชบริการขนสง 

 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับวิจัยในครั้งตอไป 

5.4.1 ควรเลือกทําการศึกษาองคประกอบในดานอื่น ๆ องคประกอบในดานการใชบริการซ้ํา 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ แตในดานอื่น ๆ หรือดานความพึงพอใจ ทั้งภายนอกและภายใน ที่

สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลนในสถานการณการระบาดไวรัสโควิด 19 ซึ่งใน

ปจจุบันมีการดํารงชีวิตใหเขากับการเกิดโรคระบาดและหลายบริษัทขนสงมีการแขงขันกันอยางมาก 

การศกึษาประเด็นนี้จะไดทําใหเขาใจผูบริโภคมากข้ึน เพ่ือที่จะไดพัฒนาบริษัทขนสงตอไป 

5.4.2 ควรเลือกศึกษาวิจัยแบบเชิงคณุภาพ ซึ่งจะสามารถเก็บรวบรวมขอมูลเชิงลึกของความ

ตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลน 

5.4.3 ควรมีการเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยางอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมเพ่ือที่จะเปนการสํารวจ

ผูใชบริการขนสงในชวงโรคระบาดโควิด 19 
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แบบสอบถาม 

ความตั้งใจใชบริการขนสงของแมคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโควิด–19 

 

คําชี้แจง 

แบบสอบถามฉบับนี้เปนแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลนําไปประกอบการศึกษาระดับ 

ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผูวิจัยจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานใน 

การตอบแบบสอบถาม โดยขอมูลทั้งหมดจะนําไปวิเคราะหผลโดยภาพรวม โดยไมมีการเปดเผยขอมูล

ของทานและไมมีการนําไปใชเพื่อการอื่น การตอบแบบสอบถามนี้ใชเวลาประมาณ 10 นาที ซึ่ง

แบบสอบถามแบงออกเปน 2 สวน คือ 

สวนที่ (1) คําถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ (2) แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ ดานการ

ตอบสนองความตองการ และการรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของ

รานคาออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโควิด–19   

 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณในความกรุณาของทานมา ณ โอกาสนี้ 

(สุภัทรฌา ไทยงามศิลป) 

นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางหนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 

1. เพศ 

 o ชาย     o หญิง 

2. อาย ุ

o ต่ํากวา 15 ป    o ตั้งแต 15 – 25 ป 

 o ตั้งแต 36 – 45 ป   o ตั้งแต 46 – 55 ป 

o 56 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 

o มัธยม     o ประกาศวิชาชีพ 

o ประกาศวิชาชีพชั้นสูง   o ปริญญาตรี 

o ปริญญาโท    o ปริญญาเอก 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท/เดือน) 

o นอยกวา 10,000 บาท   o ตั้งแต 10,000 – 20,000 บาท 

o ตั้งแต 20,001 – 30,000 บาท  o ตั้งแต 30,001 – 40,000 บาท 

o 40,000 บาทข้ึนไป 

 

สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลักษณของแบรนด คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนอง

ความตองการ และ การรับรูดานความสะดวก ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการขนสงของรานคา

ออนไลนในชวงการระบาดของไวรัสโควิด–19   

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางหนาขอความที่ตรงความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

เพียงชองเดียว โดยมีความหมายหรือขอบงชี้ในการเลือก ดังนี้  

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 

4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมาก 

3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นปานกลาง 

2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นนอย 

1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด 
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1. ดานภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) 

 

ภาพลักษณของแบรนด (Brand Image) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานมองวาชื่อของบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการ

เปนที่นาจดจํา 

     

2. ทานรูสึกพึงพอใจในแบรนดของบริษัทขนสงที่

ทานเลือกใชบริการ 

     

3. ทานมีความพึงพอใจในบริษัทขนสงที่ทานใช

บริการนี้เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทขนสงอ่ืนๆ 

     

4. ทานคิดวาผูใชบริการทานอื่นพึงพอใจบริษัท

ขนสงที่ทานใชบริการนี้เหมือนกัน 

     

5. โลโกของแบรนดขนสงที่ทานใชบริการสื่อถึง

บริษัทใหกับลูกคาเขาใจได 

     

6. โลโกของบริษัทขนสงท่ีทานใชบริการชวยเสริม

ภาพลักษณของบริษัท 

     

7. ภาพลักษณของขนสงท่ีทานใชบริการ 

เหมาะสมกับภาพลักษณของทาน 

     

 

2. คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

 

คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนอง   

ความตองการ (Responsiveness) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. บริษัทขนสงท่ีทานใชบริการแจงความคืบหนา

ในการใหบริการ 

     

2. พนักงานในบริษัทขนสงที่ทานใชบริการ 

ใหบริการกับทานดวยความรวดเร็ว 

     

3. พนักงานบริการขนสงท่ีทานใชบริการมีความ

พรอมท่ีจะชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจ

ใหบริการตอทานอยูเสมอ 
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คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนอง  

ความตองการ (Responsiveness) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. พนักงานบริษัทขนสงที่ทานใชบริการสามารถ

แกไขปญหาใหทานไดอยางรวดเร็ว 

     

5. พนักงานในการใหบริการของขนสงที่ทานใช

บริการมีจํานวนพนักงานที่เพียงพอตอการใชบริการ 

     

6. พนักงานบริษัทขนสงที่ทานใชบริการมเีวลา

ใหบริการลูกคาอยูเสมอ 

     

7. พนักงานของขนสงท่ีทานใชบริการมีระบบและ

ขั้นตอนที่ทําใหการใหบริการเปนไปอยางสะดวก

และรวดเร็ว 

     

8. พนักงานมีความใสใจในการบริการโดยการเพิ่ม

พ้ืนที่การบริการเพ่ิมขึ้นเมื่อมีผูรับบริการเปน

จํานวนมากขึ้น 

     

9. พนักงานมีความพรอมใหบริการลูกคาทันที 

และไดรับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 

     

 

3. การรับรูดานความสะดวก (Perceived Convenience) 

 

การรับรูดานความสะดวก            

(Perceived Convenience) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. สถานที่ของขนสงที่ทานใชบริการสรางความ

เชื่อมั่น มีความปลอดภัยและความสะดวกสบาย

ใหกับผูมาติดตอ 

     

2. เขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผู

ใหบริการ 

     

3. สถานที่ของขนสงที่ทานใชบริการมีความ

สะดวกของทําแหลงที่ตั้งในการเขาใชบริการและมี

การกระจายสถานในการบริการใหอยางทั่วถึง 
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การรับรูดานความสะดวก            

(Perceived Convenience) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. แอปพลิเคชันหรือเว็บไซตของบริษัทขนสงท่ี

ทานใชบริการมีการออกแบบที่งายตอการใช 

     

5. มีแอปพลิเคชันหรือเว็บไซตใหบริการความ

สะดวกรวดเร็วไมจําเปนตองเดินทางไปสงพัสดุเอง

และลดเวลาในการเดินทางออกไปสงพัสดุ 

     

 

4. ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) 

 

ความตั้งใจใชบริการ  

(Intention to Use Service) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานวางแผนใชบริการขนสงที่ทานใชบริการใน

เร็ว ๆ นี ้

     

2. ทานตั้งใจที่จะใชบริการขนสงท่ีทานใชบริการ

ในเร็ว ๆ นี้ 

     

3. ทานพึงพอใจท่ีจะชักชวนผูอื่นใหใชบริการขนสง      

4. ทานคาดการณวาจะใชบริการขนสงท่ีทานใช

บริการในอีกไมก่ีเดือนขางหนา 

     

5. ทานมีโอกาสที่จะใชบริการขนสงที่ทานใช

บริการในอนาคต 

     

6. การตัดสินใจเลือกใชบริการที่บริษัทขนสงใด

บริษัทหนึ่งมีความสําคัญตอทานมาก 

     

7. ทานมีความนาจะเปนท่ีจะตัดสินใจใชบริการ

ขนสงที่ทานใชบริการ 

     

 

**ขอขอบพระคุณทุกทานที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม** 
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Regression 

 

 

Variables Entered/Removeda 
Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 Sc, Sa, Sbb . Enter 

a. Dependent Variable: Sd 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .721a .520 .516 .38476 1.855 

a. Predictors: (Constant), Sc, Sa, Sb 

b. Dependent Variable: Sd 

 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 63.432 3 21.144 142.822 .000b 

Residual 58.625 396 .148   
Total 122.057 399    

a. Dependent Variable: Sd 

b. Predictors: (Constant), Sc, Sa, Sb 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .538 .179  2.998 .003 

Sa .364 .048 .340 7.608 .000 

Sb .196 .054 .194 3.642 .000 

Sc .319 .053 .303 6.066 .000 

a. Dependent Variable: Sd 

 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3.0599 4.9343 4.2221 .39872 400 

Residual -1.96948 1.21629 .00000 .38332 400 

Std. Predicted Value -2.915 1.786 .000 1.000 400 

Std. Residual -5.119 3.161 .000 .996 400 

a. Dependent Variable: Sd 



45 

 

ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ-นามสกุล  สุภัทรฌา ไทยงามศิลป    

 

อีเมล   supatcha.thai@bumail.net    
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