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ABSTRACT 

 

This research aims to study 1) opinions of Consumer in Bangkok towards 

differentiation strategies of parcel delivery companies 2) the influence of 

differentiation strategies to select parcel delivery companies in Bangkok, and 3) the 

decision-making process of choosing the parcel delivery service among the 

consumers in Bangkok. Besides, the sample group of this research is purposively 

selected 400 customers who used a service provided by the selected private parcel 

delivery A questionnaire was used to collect data. The statistics used in data analysis 

included Percentage, Mean, Standard Deviation, and Multiple Regression Analysis.  

The research outcomes were as follows: most respondents were female, 

under or equal to 20 years of age, being a student/college student, having a 

bachelor's degree, with a monthly income of 15,000-30,000 baht per month, being 

single, having 4-6 family members, and living in detached house. In addition, most 

respondents have a frequency of using service less than once a month. The 

objective is to use the parcel delivery service to send parcels to acquaintances they 

are usually delivered clothes, accessories, and shoes. According to the results of 

hypothesis testing, the differentiation strategy influenced consumers' decision to 

select private parcel delivery as a parcel delivery service in Bangkok in a positive 

direction. When considered on sub-factors, product differentiation strategy 

influenced the consumers in Bangkok to select private parcel delivery the most, 

followed by service, image, and people at the statistically significant level at 0.05. 
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ใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

27 

 

 

 

  

 



 

บทท่ี 1  

บทนํา 

 

1.1 ความสําคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย 

 การเขามาของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) ไดเขามามีบทบาทในประเทศ

ไทยเปนอยางมาก กอปรกับการแพรระบาดของไวรัสโควิด-19 ทําใหประชาชนท่ัวไปไมสามารถ

ออกมาใชชีวิตไดตามปกติถือเปนแรงกระตุนท่ีสงผลทําใหสถานการณการซ้ือขายท่ีเปล่ียนแปลงจาก

การซ้ือหนารานเปล่ียนไปซ้ือขายผานทางออนไลนมากย่ิงข้ึน จากขอมูลของธนวัฒน มาลาบุปผา ซ่ึง

เปนท่ีปรึกษาและนายกกิตติมศักด์ิสมาคมผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไทย (THECA)  

กลาววา อุตสาหกรรมพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยมีมูลคา 23,400 ลานดอลลารในป 2565 

เพ่ิมข้ึนรอยละ 8 เม่ือเทียบเปนรายป และยังคาดการณวาในป 2566 จะมีมูลคาถึง 26,500 ลาน

ดอลลาร และเติบข้ึนอยางกาวกระโดดในป 2568 จะมีมูลคาถึง 34,000 ลานดอลลาร  

(“E-commerce projected to grow by up to 13% this year”, 2023) และการสํารวจในป 

2566 เก่ียวกับขอมูลดิจิทัลของประเทศไทย พบวา จํานวนของผูบริโภคท่ีซ้ือสินคาผานทาง

อินเทอรเน็ตในประเทศไทยมีกวา 39.23 ลานคน ซ่ึงมีอัตราท่ีเพ่ิมสูงข้ึนจากป 2565 ท่ีมีจํานวน 

36.60 ลานคน ในขณะท่ีคาใชจายในการซ้ือสินคาโดยรวมตอปเฉล่ียอยูท่ี 1,926 ลานดอลลาร โดย

มากกวาป 2565 อยูท่ี 1,897 ลานดอลลาร (We are Social, 2023) เน่ืองจากผูบริโภคไดมีการเขาถึง

อินเทอรเน็ต ตลอดจนการเขาถึงโทรศัพทมือถือ ธนาคารบนมือถือ และการใชส่ือสังคมออนไลนใน

ระดับสูง รวมถึงปจจุบันพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีชอบดูการถายทอดสดเพ่ือซ้ือสินคาและบริการ  

(Live Commerce) ท่ีไดรับความนิยมเปนอยางมาก (ศูนยวิเคราะหขอมูล สํานักงานพัฒนาธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม, 2565) ถือเปนแรงเสริมอยางย่ิงท่ีชวยให

การซ้ือขายเปนไปดวยความสะดวก และรวดเร็วมากย่ิงข้ึน และเม่ือการซ้ือขายผานทางอิเล็กทรอนิกส

เพ่ิมสูงข้ึนจึงสงผลกระทบใหธุรกิจใหบริการขนสงมีอัตราการเจริญเติบโตเพ่ิมสูงข้ึนตาม  

เม่ือพิจารณาในอุตสาหกรรมการใหบริการขนสงพัสดุ พบวาสถานการณธุรกิจขนสงพัสดุในป 

2566 มีแนวโนมเติบโตดีตอเน่ืองท่ีรอยละ 18 ดวยมูลคา 1.15 แสนลานบาท ตามการเติบโตของ

ตลาด E-Commerce โดยกลุมธุรกิจขนสงพัสดุท่ีตอยอดมาจากธุรกิจ E-Commerce เติบโตกาว

กระโดด ขณะท่ีกลุมธุรกิจขนสงพัสดุด้ังเดิมอยูในระดับคอนขางทรงตัว ซ่ึงผูประกอบการขนสงพัสดุ

ด้ังเดิมยังคงรักษามาตรฐานการบริการและการจัดสง พรอมท้ังสรางพันธมิตรทางธุรกิจท่ีโดดเดน และ

ขยายการบริการไปยังตลาดเฉพาะกลุม (Niche Market) มากข้ึน (ศูนยวิเคราะหเศรษฐกิจ ทีทีบี, 

2566) เม่ือพิจารณาคูแขงสําคัญท่ีมีการครองสวนแบงทางการตลาด 3 ลําดับแรก ไดแก ไปรษณียไทย 

อยูท่ีรอยละ 40.54 เคอร่ี เอ็กซเพรส รอยละ 25.62 และแฟลช เอ็กซเพรส อยูท่ี 6.01 ตามลําดับ  
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(“ธุรกิจขนสงพัสดุ 5 หม่ืนลาน แตละแบรนดแขงอยางไร”, 2565) ซ่ึงในแตละบริษัทจะมีกลยุทธทาง

การตลาดท่ีแตกตางกันออกไป เชน ไปรษณียไทย เนนกลยุทธพัสดุเปนศูนยกลาง (Parcel Centric) 

โดยเนนตลาดเฉพาะกลุม (Niche Market) อาทิ การจัดสงตนไม/กลาไม การจัดสงยาและเวชภัณฑ 

(Brandbuffet, 2565) ในขณะท่ีเคอร่ี เอ็กซเพรส ใชกลยุทธสงครามราคา โดยเนนราคาถูกและดี ทํา

ใหมียอดจัดสงพัสดุเติบโตสูงสุดรอยละ 30 แตสงผลกําไรลดลง 47 ลานบาท (Brandbuffet, 2565) 

หากพิจารณาในธุรกิจของแฟลช เอ็กซเพรส ใชกลยุทธท่ีมีความแตกตางจากผูใหบริการเดิม เชน จาง

พนักงานเองท้ังหมดแฟลช เอ็กซเพรส เลือกท่ีจะไมใชบริการเอาธซอรส หรือโมเดลแฟรนไชส 

ใหบริการ 365 วัน ไมมีวันหยุด ใหบริการท้ังหมดของสาขามาอยูบนโมบายลแอปพลิเคชัน และนํา

เทคโนโลยีสมัยใหมมาใหบริการอํานวยความสะดวกใหลูกคาท่ีมาใชบริการ (การเงินธนาคาร, 2564) 

“แฟลช เอ็กซเพรส (Flash Express)” เปนธุรกิจท่ีใหบริการในรูปแบบโลจิสติกส โดยมุง

บริการขนสงพัสดุครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีท่ัวประเทศไทย ดวยราคาท่ีถูกและจัดสงไดอยางรวดเร็ว หรือ

เปนธุรกิจจัดสงพัสดุแบบครบวงจร (One Stop Service) ท้ังน้ีบริษัทฯ ไดมีการนํากลยุทธทาง

การตลาดท่ีใชการสรางความแตกตางทางการแขงขันมาใชกับธุรกิจ โดยศึกษาจุดออนของคูแขงแลว

นํามาปรับเปนจุดแข็งของธุรกิจ และนําจุดแข็งของธุรกิจท่ีมีเปนอยูเดิมใหมีประสิทธิภาพมากย่ิง ดังจะ

เห็นจากการใหบริการลูกคาดวยราคาท่ีถูกกวาคูแขง การเนนเฉพาะพนักงานประจํา ไมเนนการ

สรางแฟรนไชส (Line Today, 2565) นับไดวาเปนการนําความแตกตางมาใชในการสรางความ

ไดเปรียบทางการแขงขัน ทําใหลูกคาภายในประเทศเลือกใชบริการจนประสบความสําเร็จและทําให

ไดครองสวนแบงทางการตลาดเปนอันดับ 3 ไดในเพียง 4 ป (“ธุรกิจขนสงพัสดุ 5 หม่ืนลาน แตละ 

แบรนดแขงอยางไร”, 2565) ท้ังน้ีไมเพียงแตการใหบริการขนสงพัสดุในประเทศ แตยังไดขยายตลาด

ไปในกลุมประเทศอาเซียนเพ่ือเปนการหาชองทางตลาดใหม ๆ ท่ีมีการแขงขันไมมาก นอกจากน้ียังได

มีการรวมเปนพันธมิตรกับ TikTok Shop ประเทศไทย จนกลายเปนพันธมิตรดานโลจิสติกสระดับ

ภูมิภาค (Regional Logistics Partner) (“Flash Express ประกาศรวมมือ TikTok Shop”, 2565) 

ซ่ึงกลยุทธเหลาน้ียอมสงผลดีตอการคาผานทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) ในประเทศ

ไทย จึงทําใหธุรกิจของแฟลช เอ็กซเพรสมีความไดเปรียบทางการแขงขันย่ิงข้ึน  

จากท่ีผานมาพบงานวิจัยท่ีศึกษาท่ีศึกษาเก่ียวกับอุตสาหกรรมการใหบริการขนสงพัสดุใน

หลายแงมุม เชน เกตุวดี ปานทอง (2564) ไดศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและภาพลักษณ

ขององคการท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกบริษัทขนสงในการซ้ือของออนไลนของผูบริโภคใน

กรุงเทพมหานคร วรรณพร กล่ินหอม (2563) ไดศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง

เอกชน เคอร่ี เอ็กซเพรสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2559) ได

ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการในการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการธุรกิจ

อาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ชาญศักด์ิ เกิดสุข (2565) ไดศึกษาการจัดการกลยุทธ
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การตลาดของบริษัทสงพัสดุท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ศิวัตรา ไวถนอมสัตว (2559) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

บริษัท FREIGHT FORWARDER และเอกวิทย ตายแตมทอง (2565) ไดศึกษาปจจัยคุณภาพบริการท่ี

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการกรณีศึกษา Kerry 

Logistics จะเห็นไดวาสวนใหญไดทําการศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค

และคุณภาพการใหบริการ ดังน้ันผูวิจัยจึงไดเล็งเห็นถึงสถานการณการแขงขันในตลาดท่ีมีอยูมากใน

ธุรกิจบริการขนสงพัสดุ ทําใหผูประกอบการแตละรายนํากลยุทธมาใชเพ่ือใหดึงดูดการตัดสินใจของ

ลูกคาและใหธุรกิจสามารถประสบความสําเร็จได ผูวิจัยจึงทําการศึกษาถึงการใชกลยุทธการสราง

ความแตกตางในสินคาและบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท 

แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหธุรกิจประเภทบริการขนสงพัสดุ ไดนําผลไป

ปรับและประยุกตใชในการดําเนินธุรกิจใหไดเปรียบกวาคูแขงขันรายอ่ืน ๆ และเพ่ือท่ีใหผูท่ีมีความ

สนใจท่ัวไปไดนําผลการวิจัยน้ีไปประยุกตใชในการศึกษาท่ีเก่ียวของตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตอกลยุทธการสราง

ความแตกตางของบริษัทผูใหบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความมีอิทธิพลของกลยุทธการสรางความแตกตางของบริษัทขนสงพัสดุท่ี

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาบริษัท แฟลช 

เอ็กซเพรส จํากัด  

1.2.3 เพ่ือศึกษาข้ันตอนการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังน้ีคือ 

1.3.1 ประชากรท่ีใชศึกษาเปน กลุมผูใชบริการท่ีเขาใชบริการขนสงพัสดุ บริษัทแฟลช เอ็กซ

เพรส จํากัด อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ชวงอายุต้ังแต 18-40 ป เน่ืองจากไดมีการเก็บขอมูลใน

งานวิจัยในอดีตของมณีรัตน คงเวียง (2565) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการพัสดุขนสง

อยูในชวง 18-40 ป และเน่ืองจากไมทราบจํานวนท่ีแนนอนของประชากรท่ีใชบริการขนสงพัสดุจึงใช

ขอมูลจากสํานักงานสถิติแหงชาติ (2564) โดยมีจํานวน 1,653,340 คน 
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1.3.2 ตัวอยางท่ีใชศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจากผูท่ีเคยใช

บริการบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด การเลือกกลุมตัวอยางในคร้ังน้ีจะใชสูตรการคํานวณแบบ

ทราบจํานวนประชากรของ Yamane (1967) ท่ีระดับความเช่ือม่ันท่ีรอยละ 95 และคาความ

คลาดเคล่ือนไมเกินรอยละ 5 หรือท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ใหไดขนาดของกลุมตัวอยาง จากสูตร  

n = N/1+Ne2 โดยจํานวนประชากรท่ีเปนลูกคาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด  

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีจํานวน 1,653,340 คน (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2564) จึงมีขนาดกลุม

ตัวอยางท่ีตองสุมเทากับ 400 คน  

 1.3.3 ตัวแปรท่ีเก่ียวของกับการศึกษา ประกอบดวย 

  1.3.3.1 ตัวแปรตาม  คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช เอ็กซเพรส ของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (Kotler, Keller & Chernev, 2022) 

1) การรับรูถึงปญหา (Problem Recognition)  

2) การเสาะแสวงหาขาวสาร (Information Search)  

3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives)  

4) การตัดสินใจใชบริการ (Purchase Decision)  

5) พฤติกรรมภายหลังการใชบริการ (Post Purchase Behavior) 

1.3.3.2 ตัวแปรอิสระ คือ กลยุทธการสรางความแตกตาง (Porter, 2004) 

1) ความแตกตางในดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 

2) ความแตกตางในดานบริการ (Service Differentiation)  

3) ความแตกตางในดานบุคลากร (People Differentiation) 

4) ความแตกตางในดานภาพลักษณ (Image Differentiation)  

1.3.4 สถานท่ีศึกษาท่ีผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ 

แบบสอบถามออนไลน ผานชองทางส่ือสังคมออนไลน Facebook Group ท่ีใชช่ือ Flash Express 

Thailand Fan Club ซ่ึงเปนแหลงชุมชนท่ีมีความสนใจในการใหบริการของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัด ซ่ึงมีจํานวน 109,779 คน (“Flash Express Thailand Fan Club”, 2564) โดยแจกแบบสอบ

สอบถามผูท่ีเคยบริการแฟลช เอ็กซเพรส ใชในเขตกรุงเทพมหานคร 

 1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมต้ังแต สิงหาคม 2565 ถึง กุมภาพันธ 2566 

 

1.4 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

1.4.1 ทําใหธุรกิจแฟลช เอ็กซเพรส สามารถนําผลการวิจัยในการใชกลยุทธการสรางความ

แตกตางไปปรับปรุงใชในการวางแผนกลยุทธเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑและการบริการใหตอบสนองกับ
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ความตองการของผูบริโภคและใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน และดึงดูดผูบริโภคใหตัดสินใจใชบริการ

แฟลช เอ็กซเพรสในอนาคตได  

1.4.2 ทําใหอุตสาหกรรมธุรกิจขนสงพัสดุ สามารถนําผลวิจัยเร่ืองการใชกลยุทธการสราง

ความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

ไปใชในการศึกษาปจจัยท่ีสามารถสงผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ 

และนําไปสูการใหบริการท่ีมีคุณภาพ และการจัดกิจกรรมทางการตลาด ตลอดจนทําใหผูบริโภคสนใจ

ท่ีจะเขามาใชบริการ 

1.4.3 เพ่ือใหนักวิจัยหรือนักวิชาการ สามารถนําผลนําผลวิจัยเร่ืองการใชกลยุทธการสราง

ความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

ไปใชเพ่ือการศึกษาและทํางานวิจัยตอไปในอนาคตได 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

บริษัทขนสงพัสดุ หมายถึง ผูใหบริการขนสงพัสดุโดยใหบริการเคล่ือนยายสินคาจากตําแหนง

หน่ึงไปยังอีกตําแหนงหน่ึง โดยมีระบบและกระบวนการจัดการอยางเปนระบบ เชน การรับเขาพัสดุ

จากผูสง การเคล่ือนยายพัสดุ และการนําสงพัสดุ ซ่ึงเปนสงแบบถึงหนาบาน (Door to Door) โดย

ผูใชบริการมักเลือกใชบริการบริษัทเหลาน้ีเพ่ือเปนการลดคาใชจายคาน้ํามันเช้ือเพลิง คาแรง และ 

คาบํารุงรักษารถ และอีกท้ังยังเปนการประหยัดเวลาในการดําเนินการจัดสงโดยตนเอง ท้ังน้ีบริษัทจึง

จําเปนอยางย่ิงท่ีจะตองสงมอบพัสดุใหถึงผูรับปลายทางอยางรวดเร็ว ถูกตอง และไมเกิดความเสียหาย

ในภายหลัง เพ่ือนําไปสูความประทับใจของลูกคาจนเกิดการใชบริการซ้ํา 

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด หมายถึง ผูใหบริการขนสงพัสดุเอกชนไปยังปลายทางท่ีผูสง

ตองการโดยเปนการจัดสงภายในประเทศ  

การตัดสินใจเลือกใชบริการ คือ กระบวนการท่ีผูใชบริการพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

หรือทางเลือกท่ีดีท่ีสุด มีการวางแผนการใชบริการของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยคํานึงถึง

วัตถุประสงคหลัก ท้ังน้ีพิจารณาอยางรอบดานโดยอยูบนหลักการและเหตุผลดวยทุกคร้ัง  

กลยุทธการสรางความแตกตาง คือ กลยุทธหน่ึงท่ีชวยสรางความไดเปรียบทางการแขงขันให

เกิดกับธุรกิจ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ บริการ บุคลากร และภาพลักษณ ซ่ึงจะชวยเพ่ิมอัตลักษณของ

ธุรกิจใหแตกตางจากธุรกิจรายอ่ืน ตลอดจนสามารถทําใหผลประกอบการไดสูงกวา ทําใหเกิดคุณคา

มากกวาคูแขง และไมสามารถลอกเลียนแบบไดหรือทําไดยาก 

 

 



 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

บทนี้เปนการนําเสนอแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษาซึ่งผูวิจัย

ไดทําการสืบคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ โดยแบงเนื้อหาของบทนี้เปน 6 

สวน คือ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตาง 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจใชบริการ 
2.3 ขอมูลเก่ียวกับบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
2.5 สมมติฐานการวิจัย 
2.6 กรอบแนวคิด 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตาง 
2.1.1 ความหมายของกลยุทธการสรางความแตกตาง  

นักวิชาการไดนิยามความหมายของกลยุทธการสรางความแตกตางไวดังน้ี 

Wilkinsin (2013) ไดนิยามเก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางไววา เปนการพัฒนา

ผลิตภัณฑน้ันมีความแตกตางในดานตาง ๆ เนนการสรางลักษณะ วิธีการจัดจําหนาย โดยจะสงผลตอ

ความรูสึกท่ีดีของผูบริโภค สูการเกิดความจงรักภักดีของลูกคาในท่ีสุด และกอใหเกิดยอดขายท่ีเพ่ิม

ข้ึนกับสินคาและบริการ และจึงใกลเปนความไดเปรียบในการแขงขัน 

Porter (2004) กลาวถึงกลยุทธการสรางความแตกตางไววา เปนตําแหนงการแขงขันของ

องคกร โดยระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑและบริการใหมีคุณภาพสูงกวามาตรฐานและราคาสูง 

ตอบสนองความตองการของลูกคาใหตรงกับความสามารขององคกร 

Thompson, Gamble & Strickland (2019) ไดนิยามเก่ียวกับกลยุทธการสรางความ

แตกตางไววา เปนกลุมของการดําเนินการท่ีผสมผสานในการผลิตสินคาและบริการ ณ ตนทุนท่ี

ยอมรับได ผูสรางความแตกตางในกลุมลูกคาซ่ึงรับรูวามูลคาถูกเพ่ิมข้ึนโดยการกระทําซ่ึงผลิตภัณฑ

ของบริษัทแตกตางจากสินคาท่ีผลิตและวางตลาดโดยคูแขง 

เกียรติชัย กาฬสินธุ (2563) ไดใหความหมายของกลยุทธการสรางความแตกตางไววา เปน

การท่ีบริษัทสรางความแตกตางท้ังในตัวสินคาใหตางจากคูแขงในอุตสาหกรรม โดยเปนความแตกตาง

ท่ีลอกเลียนไดยาก และสามารถสรางคุณคาใหม ๆ ใหกับลูกคาได 
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จากนิยามของกลยุทธการสรางความแตกตาง สามารถสรุปไดวา เปนกระบวนการท่ีองคกรมุง

สรางความแตกตางใหเหนือกวาคูแขง ยากท่ีจะลอกเลียนแบบได ท้ังน้ีจะตองอยูขอบเขตของ

ความสามารถขององคกร โดยองคกรจะตองสงมอบคุณคาของผลิตภัณฑและบริการใหเกิดในลูกคา 

และนําไปสูความภักดีตอองคกรในท่ีสุด 

2.1.2 กลยุทธการสรางความแตกตาง 

กลยุทธการสรางความแตกตางน้ันไดมีนักวิชาการท่ีศึกษาในกลยุทธดังกลาว ซ่ึงไดมีการ

วิเคราะหและจําแนกรายละเอียดท่ีแตกตางกันไป กลาวคือ แนวคิด Kotler, Keller, Tan, & Ang 

Leong  (2008) จะเนนการวิเคราะหในมิติของผลิตภัณฑและบริการ ในขณะท่ี Porter (2004)  

เนนการวิเคราะหองคประกอบของกลยุทธในมิติท่ีหลากหลายมากย่ิงข้ึน ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาและ

เปรียบเทียบในแตละนักวิชาการโดยสามารถอธิบายไดดังน้ี 

2.1.2.1 กลยุทธการสรางความแตกตางของ Kotler, et al. (2008) ไดแบงกลยุทธ

เปน 2 ลักษณะ ดังน้ี 

1) การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) ซ่ึงสามารถ

วิเคราะหแตละคุณลักษณะไดดังน้ี 

- รูปลักษณ (Form) ในแตละบริษัทพยายามสรางความแตกตางใหกับ

รูปลักษณของผลิตภัณฑของตนเอง โดยสวนมากมักจะปรับขนาด รูปราง สี และโครงสรางกายภาพ

ของผลิตภัณฑ ซ่ึงเปนส่ิงท่ีดึงดูดใหลูกคาตองการท่ีจะเลือกซ้ือสินคาจากแบรนด 

- ลักษณะเฉพาะ (Features) ลักษณะเฉพาะของผลิตภัณฑจําเปนตองมี

ลักษณะเฉพาะท่ีหลากหลายเพ่ือใหตอบสนองความตองการของลูกคา น่ันคือลักษณะเฉพาะพ้ืนฐาน 

บริษัทควรสรางเอกลักษณ และเลือกนําเสนอลักษณะเฉพาะใหม โดยสํารวจจากพฤติกรรมของ

ผูบริโภค และจากน้ันคํานวณคุณคาของผูบริโภคเปรียบเทียบกับตนทุนของบริษัทท่ีมีตอศักยภาพของ

ลักษณะเฉพาะน้ัน นอกจากน้ีบริษัทควรพิจารณาความตองการของลูกคาวามีความตองการมากนอย

เพียงใด และตองพิจารณาวายากท่ีคูแขงจะเลียนแบบหรือไม 

- คุณภาพของการใชงาน (Performance Quality) ผูผลิตตองกําหนด

ระดับประสิทธิภาพสูงสุดท่ีเปนไปได และเหมาะสมกับตลาดคาปลีก และมุงความสอดคลองตามความ

ตองการของลูกคาอยางแทจริง แตหากการออกแบบไมสามารถตอบสนองไดตามความตองการของ

ลูกคาอยางครบถวนแลวก็จะสงผลใหเกิดความลมเหลวในการออกแบบ (Quality of Design 

Failure) ใหผูประกอบการมีกําไรเพ่ิมข้ึน ดังน้ันองคกรจะตองเผชิญกับการสรางความแตกตาง

คุณภาพของการใชงานตองเหมาะสมกับลูกคากลุมเปาหมาย กลยุทธในการบริหารมี 3 ลักษณะคือ  

1) ปรับปรุงคุณภาพของการใชงานใหดีข้ึนเพ่ือสงผลตอสวนครองตลาดและมีกําไรเพ่ิมมากข้ึน  

2) รักษาระดับคุณภาพของการใชงานใหมีเสถียรภาพ อยาใหมีขอบกพรอง ถาลูกคาไมพอใจ รูสึกวา
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ผิดจากความคาดหวังท่ีเคยศรัทธาบอย สะสมผิดหวังเพ่ิมมากข้ึนก็จะถึงจุดท่ีเบ่ือหนาย (Trance)  

และ 3) ตองระวังการลดตนทุนเพ่ือเก็บเก่ียวกําไรระยะส้ันจะตองไมกระทบการลดระดับคุณภาพของ

การใชงาน 

- ความสอดคลองทางคุณภาพ (Conformance Quality) เปนสมรรถนะ

ของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองตามขอกําหนดเฉพาะ (Specifications) หากผลิตภัณฑท่ีไมตรงตาม

ขอกําหนดทางคุณภาพไดถูกสงมอบใหกับลูกคาหรือเกิดความเสียหายขณะใชงานแลวก็จะทําใหเกิด

คาใชจายในการซอมแซมและสูญเสียภาพพจนหรือคานิยมตอลูกคา (Customer Goodwill) 

- ความทนทาน (Durability) ความทนทาน เปนตัวช้ีวัดอายุการใชงาน 

ดังน้ันองคกรตองออกแบบผลิตภัณฑใหความคงทน ซ่ึงผลิตภัณฑตองไมอยูภายใตความลาสมัยท่ี

รวดเร็ว และอายุใชงานของผลิตภัณฑน้ันยาวนานเพียงใด 

- ความเช่ือถือได (Reliability) เปนกลยุทธท่ีทําใหจูงใจใหลูกคาพอใจท่ีจะ

จายราคาแพง เพียงเพราะความเช่ือม่ัน ม่ันใจความแนนอนของผลิตภัณฑวาสามารถใชงานได โอกาส

ท่ีผลิตภัณฑจะเสียหายหรือใชงานไมได จะตองใชเวลายาวนาน ชวยลดคาใชหลังการซ้ือ และลดเวลา

ในการซอมแซม 

- การซอมแซม (Repairability) ความสะดวกในการซอมแซม หรือการ

แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑซ่ึงเปนสวนหน่ึงของการประเมินผลิตภัณฑ เปนผลใหองคกรสราง

การวิเคราะหท่ีดีข้ึนในผลิตภัณฑของตนเพ่ือชวยในการแยกระบุ และซอมแซมผลิตภัณฑโดย 

ไมจําเปนตองเสียคาใชจายในการบํารุงรักษาของการจางพนักงานหรือมืออาชีพมาซอมแซม 

- รูปแบบ (Style) การออกแบบผลิตภัณฑขององคกรตองมีลักษณะความ

โดดเดน มีเอกลักษณเฉพาะตัว ซ่ึงหากองคกรมีรูปแบบเปนของตนเองจะทําใหเปนท่ีจดจําของลูกคา 

ซ่ึงรูปแบบสามารถพิจารณาไดดังน้ี 1) ความซับซอนและการตกแตง 2) การปรับสมดุลของ

องคประกอบทางดานความงาม และ 3) ความเปนธรรมชาติ ส่ิงท่ีกลาวมาน้ีจะชวยใหองคกรสามารถ

พัฒนาหรือคงความเปนเอกลักษณตอไปไดในอนาคต 

- การปรับแตง (Customization) การท่ีลูกคาสามารถออกแบบหรือ

ปรับแตงสินคาและบริการใหเปนไปตามท่ีตองการไดซ่ึงจะมุงเนนไปท่ีการเลือกส่ิงท่ีตัวลูกคาเอง 

พึงพอใจ ท้ังน้ีจะชวยใหองคกรทราบถึงส่ิงท่ีลูกคาตองการอยางแทจริง และจะทําใหลูกคาไดรับส่ิงท่ี

ลูกคาตองการนําไปสูการสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนกับลูกคา และเกิดความภักดีตอลูกคาในท่ีสุด 

2) การสรางความแตกตางดานบริการ (Service Differentiation) ซ่ึงสามารถ

วิเคราะหแตละคุณลักษณะไดดังน้ี 
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- ความงายในการส่ังซ้ือ (Ordering Ease) คือการท่ีลูกคาจะส่ังซ้ือกับ

บริษัทน้ันงายเพียงใด ลูกคาสามารใชการไดงายสะดวก รวดเร็ว ซ่ึงอาจผานทางชองทางหนาราน  

ทางโทรศัพท หรือทางออนไลน นับวาเปนการสรางความประทับใจชวนใหลูกคาถูกใจในการใหบริการ 

- การสงมอบผลิตภัณฑ (Delivery) หมายถึง การท่ีสินคาหรือบริการไดรับ

การสงมอบใหลูกคาไดดีเพียงได รวดเร็ว แมนยํา และการดูแลข้ันตอนการสงดีหรือไม นอกจากน้ี

ความเอาใจใสการใหบริการเปนส่ิงท่ีสําคัญ พิจารณาไดจากสินคาอยูในสภาพสมบูรณ และไมเสียหาย 

- การบริการติดต้ัง (Installation) สรางความแตกตางไดโดยปฏิบัติตาม

ความคิดเห็นและระยะเวลาท่ีลูกคาตองการใหลูกคาไดรับความสะดวก ปลอดภัย และเรียบรอยตาม

หลักสากล ปองกันปญหาท่ีอาจเกิดข้ึนไดในอนาคต 

- การฝกอบรมใหกับลูกคา (Customer Training) เปนการท่ีพนักงาน

อบรมหรือใหขอแนะนําแกลูกคาใหสามารถใชงานอุปกรณของผูจําหนายไดอยางถูกตองและมี

ประสิทธิภาพ 

- การใหคําปรึกษาแกลูกคา (Customer Consulting) คือ การฝกอบรมให

พนักงานสามารถใหคําปรึกษาอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพ ใชไดถูกวิธี ปลอดภัย เก็บรักษาและ

แกปญหาไดถูกวิธีใหกับลูกคา 

- การซอมบํารุง (Maintenance and Repair) เปนการบํารุงรักษาและ

ชวยใหลูกคาสามารถรักษาผลิตภัณฑท่ีซ้ือไวใชงานไดปกติ มีช้ินสวนอะไหล มีชางประจําพรอม 

ทุกเวลา 

- การสงคืน (Returns) ถือไดวาเปนการบริการท่ีสําคัญเม่ือสินคาเกิดการ

ชํารุด เสียหาย หรือไมตรงตามคําส่ังซ้ือ การสงคืนท่ีตอบสนองรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และงาย คือ

หัวใจสําคัญในการสนองความคาดหวังของลูกคา 

2.1.2.2 กลยุทธการสรางความแตกตางของ Porter (2004) ไดแบงกลยุทธเปน  

4 ลักษณะ ดังน้ี 

1) ความแตกตางทางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) คือ การ

ผลิตผลิตภัณฑดวยผลิตรูปแบบผลิตภัณฑใหเกิดความแตกตางท่ีไมเหมือนหรือมีความคลายกับคูแขง

ขันนอยท่ีสุดและควรท่ีจะตอบการกระตุนความตองการของผูบริโภคใหรูสึกดีอยางมาก และรูถึง

คุณประโยชนมากกวาสินคาของคูแขงอ่ืน ๆ หรือสรางผลิตภัณฑท่ีมีคุณคา คุณภาพ สรางสรรคกวา

ผลิตภัณฑของคูแขง ซ่ึงจะสามารถเปนความเหนือกวาทางการแขงขันเปนหนทางในการชนะการ

แขงขันทางธุรกิจกับคูแขงได ซ่ึงขอไดเปรียบจะสามารถพิจารณาไดจาก การนําเสนอความแตกตาง 

ขอไดเปรียบของผลิตภัณฑ รูปลักษณ ผลิตภัณฑ การสรางสรรค เทคโนโลยี และนวัตกรรม เปนตน 
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สําหรับการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

เน่ืองจากบริษัทฯ มุงเนนการใหบริการจึงจะใชอธิบายบริบทบริการเปนผลิตภัณฑ (Service as a 

Product: SaaP) โดยบริษัทฯ ไดมีบริการหลัก คือ การใหบริการขนสงพัสดุท่ีมีความรวดเร็ว บริการ

จัดสงพัสดุถึงผูรับปลายทางในวันถัดไป กรณีท่ีจัดสงภายในจังหวัดเดียวกัน กรุงเทพฯ และปริมณฑล 

หากการสงขามจังหวัดจะใชเวลาประมาณ 2-3 วัน และพ้ืนท่ีหางไกล ไมเกิน 5 วันทําการ เชน 

แมฮองสอน นราธิวาส ปตตานี ตราด เปนตน ใหบริการดวยราคาท่ีสมเหตุสมผล เพ่ือตอบสนองลูกคา

และกลุมธุรกิจของคนไทย บริษัทฯ จัดสงพัสดุหรือสินคาไปยัง 77 จังหวัดท่ัวประเทศไทยจนถึงเวลา 

18.00 น.ของทุกวัน และยังใหบริการการจัดสงในทุกวันเสารและวันอาทิตย ไมมีวันหยุด เปน 

บริษัทเจาแรกในประเทศไทยท่ีใหบริการจัดสงในชวงวันหยุดสุดสัปดาห นอกจากน้ียังมีบริการจัดสง

พัสดุขนาดใหญท่ีมีน้ําหนักต้ังแต 5 กิโลกรัม-100 กิโลกรัม ในอัตราคาบริการเร่ิมตน 50 บาท 

2) ความแตกตางในดานบริการ (Service Differentiation) คือ การสราง

ความแตกตางในดานของการบริการท่ีมากกวาบริการท่ีคูแขงสามารถทําใหลูกคาได สามารถสรางภาพ

จําท่ีดีหลังจากเม่ือไดรับสินคา และลูกคายังเกิดความพอใจกับการบริการลูกคาไดในดานของการตอบ

คําถาม ขอสงสัยหรือหลังการซ้ือสินคาเกิดอะไรเพ่ือใหเกิดการเลือกซ้ํา และการเพ่ิมข้ึนตามยุคสมัยท่ี

จะซ้ือของ เชน การใหบริการท่ีรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความเอาใจใส และรูปแบบการบริการอ่ืน

ใดท่ีคูแขงอ่ืน ๆ ไมมีการนําเสนอ เปนตน  

สําหรับการสรางความแตกตางดานบริการของบริษัทแฟลช เอ็กซเพรส โดย

ใชการอธิบายบริบทของบริการเสริม (Augmented Service) ไดแกมีการออกแบบการใหบริการกา

รันตีความเร็วในการสง (Speed Guarantee) กรณีท่ีพัสดุถึงปลายทางเกินกวามาตรฐาน (SLA) 

แฟลชคืนเงินคาจัดสงใหทันที บริการประกันคุมครองพัสดุ ท่ีใหบริการคุมครองพัสดุใหกับผูสงพัสดุ 

หากพัสดุเกิดความเสียหายหรือสูญหายระหวางทาง จายเร่ิมตน 5 บาท คุมครองสูงสุด 50,000 บาท 

บริการติดตามพัสดุบนหนาเว็บไซต ชวยใหการติดตามพัสดุ ของรานคาออนไลน มีประสิทธิภาพมาก

ย่ิงข้ึน ระบบติดตามการจัดสง (Tracking) แบบ Real-Time ตรวจเช็กสถานะการจัดสง พัสดุไดตลอด 

24 ช่ัวโมง ผานหนาเว็บไซต หรือแอปพลิเคชัน Flash Express บริการการเเจงเตือนพัสดุ มีการแจง

เตือนพัสดุรวมถึงการแจงเตือนสถานการณจัดสงไปยังจุดบริการปลายทาง ตลอดจนบริการรับขอ

รองเรียน บริษัทฯ ไดจัดฝายบริการลูกคาสัมพันธเพ่ือชวยอํานวยความสะดวกและตอบทุกคําถามท่ี

เก่ียวกับการจัดสงพัสดุ ท้ังทางคอลเซ็นเตอร กลองขอความเฟสบุกเพจ (Inbox) และLIVE Chat ผาน 

แอปพลิเคชันบริษัทฯ และในป 2565 บริษัทไดทําการเปดตัวแคมเปญพิเศษท่ีสรางประสบการณและ

ความไววางใจใหกับลูกคาผาน 4 บริการพิเศษ ไดแก 1) Happy Return เปนบริการเม่ือปลายทางไม

รับพัสดุไมตองเสียคาตีกลับพัสดุถึงบานของผูจัดสง 2) Box Shield เม่ือกลองพัสดุเกิดความเสียหาย 

บริษัทฯจะเปนผูจายคาชดเชย 3) Flash Care เปนบริการท่ีจะใหความชดเชยเม่ือพัสดุท่ีสง ชํารุด 
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เสียหาย หรือสูญหาย บริษัทฯจะชดเชยใหเต็มจํานวน และ 4) On-Time Delivery บริษัทฯ จะ

ใหบริการจัดสงพัสดุสงตรงเวลา หากกรณีท่ีสงพัสดุชาชดเชยโดยการสงพัสดุฟรี ถือไดวาเปนบริการ

ใหมเพ่ือถายทอดประสบการณดานการสงพัสดุใหมีความพิเศษย่ิงข้ึน (แฟลช เอ็กซเพรส, 2565 ก) 

3) ความแตกตางในดานบุคลากร (People Differentiation) เปนการสราง

ความแตกตางใหเกิดข้ึนในพนักงานขององคกร โดยองคกรตองมีการสรรหาและคัดเลือกบุคลากรท่ีมี

ทัศนคติท่ีดี และมีใจรักในการใหบริการ เชน การใหบริการดวยรอยย้ิม ความสุภาพ ความออนนอม 

การแนะนํา การใหบริการลูกคา รวมถึงการใชกลยุทธในการสรางความโดดเดนท่ีเกิดข้ึนในผูใหบริการ

ใหมีวิสัยทัศนและทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ มุงใหบริการท่ีดีมีมาตรฐาน และมีการพัฒนาทักษะของ

บุคลากรอยางสม่ําเสมอเพ่ือนําไปสูการสรางประสบการณท่ีดีกับลูกคาและธุรกิจ 

ในการสรางความแตกตางดานบุคลากร แฟลช เอ็กซเพรส ไดมีการพัฒนา

บุคลากรใหสามารใหบริการลูกคาไดอยางดีเย่ียม อาทิ การพัฒนาความเปนผูนําใหสอดรับกับคานิยม

ขององคกร มีการสงเสริมและพัฒนาใหบุคลากรมีสรรถนะการทํางานท่ีตรงกับทิศทางการดําเนินงาน 

และบทบาทหนาท่ีท่ีไดรับ มีการจัดฝกอบรมพนักงานใหพนักงานมีทักษะในการใหบริการ มีทักษะใน

การสังเกตุการณวาลูกคามีความตองการในเร่ืองของอะไร และรีบเขาไปใหบริการในทันที ใหขอมูล

ผูใชบริการไดทุกสวน และใชคําพูดท่ีดีในการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการ 

4) ความแตกตางในดานภาพลักษณ (Image Differentiation) เปนการ

สรางภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกรใหมีลูกคารับรูวาองคกรมีภาพลักษณท่ีแตกตางจากองคกรอ่ืนอยางไร 

เพ่ือสรางความม่ันใจใหกับลูกคา โดยถายทอดผานตราสินคา การกระทําขององคกร สัญลักษณ สี

ตลอดจนคําขวัญ/สโลแกนของธุรกิจเพ่ือใหผูบริโภครับรูและเกิดความรูสึกท่ีดีตอธุรกิจ ท้ังน้ีในการ

ปกปองภาพลักษณของผลิตภัณฑ หรือธุรกิจซ่ึงจัดเปนหนาท่ีของทุกคนทุกระดับในองคกร 

สําหรับการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ แฟลช เอ็กซเพรส โดย

องคกรมีการกําหนดคําขวัญขององคกรวา “คิดถึง สงถึง In mind In delivery” ซ่ึงเปนการส่ือถึงเม่ือ

คิดจะสงพัสดุใหผูใชบริการนึกถึงแฟลช เอ็กซเพรส และการใหบริการการสงพัสดุสามารถม่ันใจไดวา

ทุกช้ินท่ีรับเขามาในระบบสงถึงปลายทางอยางแนนอน นอกจากน้ีองคกรไดพยายามส่ือสารวาจะ

มุงเนนการใหบริการกลุมพาณิชยดิจิทัล (Digital Commerce) ซ่ึงถือไดวาเปนบริษัทแรก ๆ ท่ีมุงเนน

การใหบริการกับผูคาขายผานชองทางออนไลนเปนหลัก โดยมีการพยายามออกแบบเคร่ืองมือในการ

ชวยใหผูขายสินคาสามารถขายสินคาไดสะดวกและรวดเร็วมากย่ิงข้ึน และเปนการสรางความประทับ

ใหกับผูใชบริการ และนําไปสูการสรางความภักดีตอตราสินคาใหเกิดข้ึนกับองคกร ท้ังน้ีองคกรยังไดยึด

จรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจเปนหัวใจสําคัญ คือการคํานึงถึงหลักจรรยาบรรณการเปนผูใหบริการ

ดานขนสงท่ีดี ท้ังเร่ืองควบคุมคุณภาพของการใหบริการ พรอมท้ังดูแลพัสดุใหสงถึงมือลูกคาอยาง

ปลอดภัย 
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จากการท่ีกลาวถึงทฤษฎีของกลยุทธการสรางความแตกตาง โดยพบวางานวิจัยใน

อดีตไดนิยมใชทฤษฎีของ Porter (2004) ซ่ึงประกอบดวย ความแตกตางในดานผลิตภัณฑ  

ความแตกตางในดานบริการ ความแตกตางในดานบุคลากร และความแตกตางในดานภาพลักษณ ซ่ึง

มีวิจัยท่ีนํามาทฤษฎีดังกลาวมาใชเปนตัวแปรอิสระ ไดแก ศศิประภา พันธนาเสวี (2561) กลยุทธการ

สรางความแตกตางสําหรับธุรกิจบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารสไตลเกาหลีในเขต

กรุงเทพมหานคร ปภาวิชญ บุญแกร (2564) การใชกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการในรานรูปแบบคาเฟขนมหวาน (Dessert Café) ของผูบริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาราน After You  สิริกร เตียเอ่ียมดี (2562) การสรางความแตกตางเชิง

ธุรกิจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารบุฟเฟตของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

อุตรดิตถ พลช จันทอุปลี และกนกพร ชัยประสิทธ์ิ (2565) ทัศนคติตอกลยุทธสรางความแตกตางท่ีมี

ผลตอความต้ังใจใชบริการรานอาหารขนาดเล็ก ในจังหวัดปทุมธานี ธนาวุฒิ ศิริกาญจนารักษ,  

ชัชชัย สุจริต และอิราวัฒน ชมระกา (2565) กลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เขาใชบริการธุรกิจรานกาแฟ กรณีศึกษา ราน Kamin Dessert Café 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจใชบริการ 
2.2.1 ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการ 

John (2004) ไดอธิบายเก่ียวกับ ทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจใชบริการไววา  

การตัดสินใจใชบริการหรือไมใชบริการน้ัน ข้ึนอยูกับปจจัยท่ีสําคัญ 6 องคประกอบ ไดแก 

องคประกอบท่ี 1 คือ การรับรูขอมูลขาวสารหรือขอเท็จจริงของบริการหรือผลิตภัณฑ

ผูรับบริการสามารถรับรูขอมูลขาวสารได 2 วิธี ไดแก 

2.2.1.1 ประสบการณทางตรง (Direct Experience) คือการท่ีผูใชบริการไดสัมผัส

ผานประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก ไดเห็น ไดยิน ไดดม ไดชิม หรือไดสัมผัส กับผลิตภัณฑและบริการดวย

ตนเอง และเกิดการรับรูวาตนพอใจกับบริการหรือผลิตภัณฑน้ันหรือไม และตอบสนองความตองการ

ของลูกคาเพียงใด 

2.2.1.2 ประสบการณทางออม (Indirect Experience) คือผูใชบริการไดเกิดการ

รับรูจากบุคคลอ่ืน อาทิ ผานบุคคลใกลชิด ผานส่ือสารมวลชนตาง ๆ ซ่ึงผูใชบริการอาจรูสึกประทับใจ

มากกวาหรือนอยกวาผูท่ีบอกตอ และทําใหเกิดการรับรูวาตนพอใจกับบริการหรือผลิตภัณฑน้ันหรือไม 

และตอบสนองความตองการของลูกคาเพียงใด 

ท้ังน้ีขอมูลขาวสารท่ีผูใชบริการไดรับจะทําหนาท่ีเปนส่ิงเรา และเปนแหลงขอมูล

แรกท่ีกระตุนใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือไมชอบบริการหรือผลิตภัณฑน้ัน และเกิดความ

เช่ือม่ันในการใหบริการหรือผลิตภัณฑอ่ืน 
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องคประกอบท่ี 2 เจตคติท่ีมีตอเคร่ืองหมายทางการคา เปนความรูสึกท่ีชอบ ไมชอบ หรือ

ชอบมากนอย หรือเปนความรูสึกทางบวก หรือทางลบท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการ เกิดจากการนึกถึง

หรือจดจําไดวาเคร่ืองหมายทางการคาน้ันมีท่ีมาอยางไร หากมีการรับรูขอมูลขาวสารในเชิงบวก ทําให

นึกถึงทางการคาในเชิงบวก ทําใหผูใชบริการสามารถรับรูและจดจําตราสินคาผานทางประสาทสัมผัส

ตาง ๆ เชน รูป รส กล่ิน เสียง การออกแบบ และคุณภาพการใหบริการ เปนตน 

องคประกอบท่ี 3 เจตคติ ทาที หรือความรูสึกของผูใชบริการท่ีมีตอบริการหรือผลิตภัณฑ ซ่ึง

อาจเปนไดท้ังความรูสึกเชิงบวกและเชิงลบตอบริการน้ัน ๆ 

โดยความรูสึกท่ีอาจเปนไดท้ังเชิงบวกและเชิงลบน้ันเกิดจากการไดรับขอมูลขาวสาร และการ

นึกถึงเคร่ืองหมายการคาน้ัน ๆ หากรับในทางบวก ความรูสึกท่ีมีตอบริการหรือผลิตภัณฑรวมถึงการ

นึกถึงเคร่ืองหมายทางการคาน้ันก็จะเปนในแงบวกตามมา องคกรหรือบริษัทจะตองคํานึงถึงวาจะทํา

อยางไรใหเคร่ืองหมายทางการคาน่ันสามารถเปนท่ีหน่ึงในใจ (Top of Mind) ของผูใชบริการใหได 

และในขณะเดียวกันถาผูใชบริการไดรับในทางลบความรูสึกท่ีมีตอบริการหรือผลิตภัณฑรวมถึงนึก

เคร่ืองหมายทางการคาน้ันจะเปนในแงลบ ดังน้ันองคกรควรมีพยายามเปล่ียนแปลงทัศนคติ และ 

เจตคติของผูใชบริการใหมีการรับรูท่ีดีข้ึนตอองคกร ถือไดวาเจตคติท่ีมีตอเคร่ืองหมายทางการคา  

มีอิทธิผลตอความมุงม่ันในการใชบริการหรือผลิตภัณฑน้ัน 

องคประกอบท่ี 4 ความเช่ือม่ันในบริการหรือผลิตภัณฑ เปนการประเมินและตัดสินใจวาตรง

กับความตองการของตนเองหรือไม ความเช่ือม่ันเกิดจากท่ีผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารในบริการ

หรือผลิตภัณฑ รวมท้ังความศรัทธาท่ีมีตอเคร่ืองหมายการคา อิทธิพลของความเช่ือม่ันในบริการหรือ

ผลิตภัณฑ จะสงผลตอความมุงม่ันในการใชบริการหรือผลิตภัณฑน้ันตอไป 

องคประกอบท่ี 5 ความมุงม่ันในการใช หมายถึง ความมุงม่ันในการใช การตัดสินใจในการ

วางแผนท่ีจะใชบริการหรือผลิตภัณฑ เชน จะใชรุนใด สีใด เม่ือไร และซ้ือกับใคร เปนตน 

องคประกอบท่ี 6 การซ้ือบริการหรือผลิตภัณฑ เปนข้ันตอนสุดทายท่ีผูรับบริการตัดสินใจใช

บริการหรือผลิตภัณฑน้ันแลว จึงแสดงเปนพฤติกรรมการใชบริการหรือผลิตภัณฑน้ัน 

2.2.1 กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
Kotler, et al. (2022) ไดอธิบายเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือไววา เปนกระบวนการ

ตัดสินใจของลูกคา โดยนําเคร่ืองมือหรือหลักเกณฑตาง ๆ เขามาอธิบายการพฤติกรรมการตัดสินใจ 

เพ่ือใหผูซ้ือตัดสินใจไดถูกตองและแมนยํา หรือทําใหลดการเกิดขอผิดพลาดท่ีนอยลง การตัดสินใจท่ี

เกิดข้ึนภายใตสถานการณตาง ๆ ผูซ้ือสามารถใชเคร่ืองมือหรือหลักเกณฑดังกลาวมาทําการประเมิน

หรือพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการตัดสินใจ ดังน้ันจึงไดมองหาตัวชวยท่ีจะชวยในการตัดสินใจ

เพ่ือใหไดผลลัพธท่ีดีท่ีสุด ผูซ้ือจะตองผานข้ันตอนตาง ๆ ท่ีนําไปสูการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงมี 5 ข้ันตอน 

ไดแก 
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ภาพท่ี 2.1: กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

  

 

 
  

 
  

ท่ีมา: Kotler, P., Keller, K. L., & Chernev, A. (2022). Marketing management. Harlow, 

England: Pearson. 

 

2.2.1.1 การรับรูถึงปญหา (Problem Recognition) กระบวนการซ้ือขายน้ัน

เร่ิมตนเม่ือผูซ้ือไดทําการพิจารณาถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนหรือความตองการท่ีเกิดข้ึนจากปจจัยกระตุนท้ัง

ภายในและภายนอก โดยปจจัยท่ีกระตุนจากภายในน้ันเกิดข้ึนจากความตองการพ้ืนฐาน  

ความตองการมาก ความปรารถนา เพศ ซ่ึงจะกลายเปนกระตุน ความจําเปน และยังสามารถกระตุน

ไดดวยแรงกระตุนจากภายนอก ดังน้ันนักการตลาดควรสรางสถานการณท่ีกอใหเกิดความตองการ 

โดยใชขอมูลจากผูบริโภค และพัฒนากลยุทธทางการตลาดและการรณรงคโฆษณาท่ีมีประสิทธิภาพ 

เพ่ือชักจูงความสนใจของผูบริโภค 

2.2.1.2 การเสาะแสวงหาขาวสาร (Information Search) ผูซ้ือจะพยายามศึกษา

หาขอมูลของสินคาและบริการกอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือ โดยอาจหาขอมูลไดจากแหลงขาวสารท่ัวไป อาทิ 

หนังสือพิมพ นิตยสาร โนอกจากน้ียังมีส่ืออีกส่ือหน่ึงท่ีคอนขางมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือหรือใช

บริการเปนอยางมากน่ันคือส่ือบุคคล ไดแก เพ่ือน พอแม ญาติ หรือผูท่ีเคยใชสินคาและบริการน้ัน 

นอกจากน้ีอาจเกิดจากการรับรูผานแหลงธุรกิจ ซ่ึงมาจาก ณ จุดขาย บริษัทหรือรานคาท่ีจําหนาย

สินคาหรือใหบริการ ตลอดจนพนักงานขาย รวมไปถึงประสบการณของผูบริโภคเองท่ีอาจเกิดจากการ

สัมผัส ตรวจสอบ และทดลองใช  

ท้ังน้ีลูกคายังสามารถแสวงหาขอมูลผานการคนหา (Search) ซ่ึงผูซ้ือสามารถ

ทําการศึกษาขอมูล คุณสมบัติของสินคาหรือรายละเอียดการใหบริการกอนตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ

กับบริษัทหรือองคการ ถือไดวาผูซ้ือจะพยายามหาขอมูลในหลากหลายชองทางเพ่ือใชในการ

ประกอบการตัดสินใจ ดังน้ันนักการตลาดจําเปนจะตองเขาใจวาผูซ้ือตองการขอมูลประเภทใด และ

พยายามส่ือสารหรือตอบสนองทันที (Realtime) เพ่ือชวยใหตอบคําถามหรือขอสงสัยท่ีเกิดข้ึนกับ

ลูกคาใหมีความกระจางและชัดเจนมากย่ิงข้ึน 

2.2.1.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผูซ้ือจะพิจารณาถึง

ขอดีและขอเสียของกอนตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ โดยพิจารณาผานความเช่ือ และทัศนคติ ซ่ึงอาจ

การรับรูถึงปญหา 

(Problem 

Recognition) 

การเสาะแสวงหา

ขาวสาร  
(Information Search) 

การประเมินทางเลือก 
(Evaluation of 

Alternatives) 

การตัดสินใจ 

ใชบริการ  

(Purchase Decision) 

พฤติกรรมภายหลัง

การใชบริการ (Post 

purchase Behavior) 
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เปนความเช่ือในทางท่ีถูกหรือในทางท่ีผิดก็ได ท้ังน้ีมีแนวคิดในการพิจารณาเพ่ือชวยประเมินแตละ

ทางเลือกเพ่ือใหตัดสินใจไดงายข้ึนโดยมีดังตอไปน้ี 

1) ความเช่ือ และทัศนคติ (Beliefs and Attitudes) เปนส่ิงท่ีเกิดจาก

ประสบการณและการเรียนรู ซ่ึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ ความเช่ือน้ันคือความเช่ือม่ันวาส่ิงท่ีคิด

ไวน้ันเปนจริง ไมวาจะเปนเชนน้ันหรือไมก็ตาม ในขณะท่ีทัศนคติถือเปนส่ิงท่ีสําคัญเชนเดียวกัน ลูกคา

อาจประเมินจากการท่ีชอบหรือไมชอบ อารมณและความรูสึก แนวโนมพฤติกรรมท่ีไปในทางวัตถุหรือ

แนวความคิด กลุมลูกคาท่ัวไปมักมีทัศนคติท่ีอาจมีอิทธิผลมาจากศาสนา การเมือง เช้ือชาติ  

การแตงกาย เพลง รวมถึงวัฒนธรรมการทาน  

2) การประมวลสารสนเทศ (Information Processing) ผูบริโภคจะทําการ

ประมวลผลทางเลือก โดยผูบริโภคจะมองหาคุณสมบัติท่ีแตกตางกันเพ่ือใหไดประโยชนท่ีตองการ  

ซ่ึงผูบริโภคจะประเมินจากผลิตภัณฑหรือบริการท่ีแตกตางกันไป นอกจากน้ียังสามารถแบงกลุมตลาด

สําหรับผลิตภัณฑและบริการตามคุณสมบัติและประโยชนตอผูบริโภค เพ่ือใหเกิดผลโยชนตอลูกคา

อยางสูงสุด 

3) ความคาดหวังและการใหคุณคา (Expectancy-Value Model) เปน

ข้ันตอนในการประเมินคุณลักษณะ (Attribute-evaluation) กลาวถึงชุดความเช่ือเก่ียวกับจุดยืนใน

แตละแบรนด และเปนการศึกษาความคาดหวังท่ีมีตอคุณคาของส่ิงท่ีได ความเช่ือท่ีมีตอผลลัพธของ

พฤติกรรมหรือการกระทําของแบรนดซ่ึงจะนําไปสูการตัดสินใจกระทําเพ่ือใหถึงเปาหมายท่ีตองการ 

2.2.1.4 การตัดสินใจใชบริการ (Purchase Decision) ผูบริโภคกลายเปนลูกคาและ

ไดเลือกซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงเปนผลมากจากความพยามของบริษัทหรือผูประกอบการไดปฏิบัติ

ตามข้ันตอนต้ังแตข้ันตอนแรก ซ่ึงผูบริโภคน้ันจะตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑท่ีช่ืนชอบหรือตองการหลังจาก

การประเมินทางเลือกแลว 

1) การศึกษาเก่ียวกับแนวโนมการตัดสินใจ (Decision Heuristics) เปน

แบบจําลองความคาดหวังคุณคาในการรับรูส่ิงตาง ๆ เก่ียวกับผลิตภัณฑ เปนการศึกษาเก่ียวกับ

แนวโนมการตัดสินใจของคนเม่ือตองเผชิญกับทางเลือกท่ีมีผลลัพธไมแนนอน เพ่ือใหเขาใจในทางลัด

จิตใจ (Mental Shortcuts) ซ่ึงอาจเกิดจากความรูความเขาใจ ความรูเก่ียวกับแบรนดหรือผลิตภัณฑ  

ความคลายคลึงของแตละแบรนด แรงกดดันจากเวลา และสังคม 

2) ระดับของความเก่ียวพันของผูบริโภค (The Level of Consumer 

Involvement) แบบจําลองความคาดหวังและการใหคุณคา โดยผูบริโภคในจะมีการตอบสนองตอ 

กลยุทธการตลาดถือไดวาเปนการสรางและเปล่ียนแปลงในระดับสูง โดยอธิบายวาผูบริโภคดวย

รูปแบบความเปนไปไดในการพัฒนาของ John Cacioppo ซ่ึงเปนรูปแบบท่ีมีอิทธิพลตอสถานการณ

ตาง ๆ ทําการประเมินท้ังในสวนท่ีมีระดับต่ําและสูง 1) ความเก่ียวพันในระดับสูง (High 
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Involvement) หมายถึงผูบริโภคหรือรูคาใหความสนใจมาก เกิดความรูสึกประทับใจหรือพอใจใน

ผลิตภัณฑหรือบริการ ในขณะท่ี 2) ความเก่ียวพันในระดับต่ํา (Low Involvement) น่ันหมายถึง

ผูบริโภคหรือลูกคาใหความสนใจนอย เกิดความรูสึกประทับใจหรือพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการใน

ทิศทางท่ีต่ํา ผูบริโภคคนหาขอมูลนอย และแรงจูงใจในทําความเขาใจต่ํา 

3) ปจจัยแทรกตาง ๆ (Intervening Factors) แมวาผูบริโภคจะเปนผู

ประเมินแลวก็ตาม แตยังมีอีก 2 ปจจัยท่ีอยูระหวางความต้ังใจซ้ือกับการตัดสินใจซ้ือ สําหรับปจจัย

แรก คือ ทัศนคติของบุคคลอ่ืน (Opinions of others) ซ่ึงระดับท่ีไดรับอิทธิพลจากทัศนคติของบุคคล

อ่ืนข้ึนอยูกับ 1) ความรุนแรงของทัศนคติของบุคคลอ่ืนท่ีมีตอทางเลือกท่ีตองการ 2) แรงขับเคล่ือน 

เพ่ือใหเปนไปตามความตองการของอีกฝาย หากมีทัศนคติท่ีรุนแรงมากเทาใดจะย่ิงทําใหความต้ังใจซ้ือ 

หรือการสนทนาเปนไปตามทัศนคติไดเทาน้ัน ปจจัยถัดมา คือ การพิจารณาจากสถานการณ 

(Situation Considering) คือสถานการณท่ีอาจเกิดข้ึนไดตลอดเวลาเพ่ือเปล่ียนแปลงความต้ังใจใน

การซ้ือ  

2.2.1.5 พฤติกรรมภายหลังการใชบริการ (Post Purchase Behavior) หลังจากมี

การใชบริการหรือซ้ือแลว ผูบริโภคจะไดรับประสบการณในการบริโภค ซ่ึงอาจจะไดรับความพอใจ

หรือไมพอใจก็ได ถาพอใจผูบริโภคไดรับทราบถึงขอดีตาง ๆ ของสินคาทําใหเกิดการซ้ือซ้ําได หรืออาจ

มีการแนะนําใหเกิดลูกคารายใหม แตถาไมพอใจผูบริโภคก็อาจเลิกซ้ือสินคา/บริการ ในคร้ังตอไป 

ลักษณะสําคัญของพฤติกรรมภายหลังการซ้ือท่ีนักการตลาดควรตรวจสอบน่ันคือ 

การใชงาน และการจัดการผลิตภัณฑ ตัวขับเคล่ือนหลักของความถ่ีในการขาย คือ อัตราการบริโภค

ผลิตภัณฑ: ย่ิงผูบริโภคผลิตภัณฑอยางรวดเร็ว จะทําใหผูบริโภคกลับเขาสูตลาดเพ่ือซ้ือซ้ําไดเร็วข้ึน  

 

ภาพท่ี 2.2: ข้ันตอนระหวางการประเมินทางเลือกกับการตัดสินใจใชบริการ 

 

 

 

 

 

 

 
  

ท่ีมา: Kotler, P., Keller, K. L., & Chernev, A. (2022). Marketing Management. Harlow, 

       England: Pearson. 
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จากกท่ีกลาวถึงทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจซ้ือ (Kotler, et al., 2022)  

อันประกอบดวยการรับรูถึงปญหา การเสาะแสวงหาขาวสาร การประเมินทางเลือก  

การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ จึงนํามาใชเปนตัวแปรตามในการกําหนด

แบบสอบถาม โดยมีงานวิจัยในอดีตท่ีนํามาใชศึกษา ไดแก เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2559) ไดศึกษา

ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการในการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการธุรกิจอาหารใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกตุวดี ปานทอง (2564) ไดศึกษาปจจัยดานคุณภาพการ

ใหบริการและภาพลักษณขององคการท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกบริษัทขนสงในการซ้ือของออนไลนของ

ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร วรรณพร กล่ินหอม (2563) ไดศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงเอกชน เคอร่ี เอ็กซเพรสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เบญจพร สุวรรณแสนทวี 

(2559) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการในการขนสงโลจิสติกสของ

ผูประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ศิวัตรา ไวถนอมสัตว (2559) ได

ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัท Freight Forwarder มณีรัตน คงเวียง 

(2565) ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงดวนของบริษัท Kerry Express ในอําเภอคลอง

หลวง กรณีศึกษาสาขาปมซัสโกพหลโยธิน กม.37 และเอกวิทย ตายแตมทอง (2565) ไดศึกษาปจจัย

คุณภาพบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการ

กรณีศึกษา Kerry Logistics 

 

2.3 ขอมูลเก่ียวกับบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 
2.3.1 ความเปนมาของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) 
บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) คือ ผูใหบริการดาน E-commerce แบบครบวงจร 

ภายใตคอนเซปต “คิดถึง สงถึง In mind In delivery” กอต้ังเม่ือป พฤษภาคม พ.ศ. 2560 โดย 

นายคมสันต แซลี ประธานเจาหนาท่ีบริหาร รวมดวยทีมผูบริหาร และบุคลากรไทย มีวิสัยทัศนของ 

บริษัทฯ คือ ดําเนินธุรกิจมุงสูความเปนเลิศ และเปนผูนําในการใหบริการดาน E-commerce และ

ธุรกิจขนสงแบบครบวงจรท่ีไดรับการยอมรับ และนาเช่ือถือท้ังในประเทศไทย และสากล สําหรับ 

พันธกิจของแฟลช เอ็กซเพรส คือ “แฟลช เอ็กซเพรส มุงม่ันท่ีจะสงมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา

ของเรา ดวยความรับผิดชอบ และใสใจในการใหบริการ โดยคํานึงถึงการรับสงพัสดุท่ีรวดเร็ว และ

ปลอดภัย ควบคูไปกับการสรางประโยชน และคุณคารวมระหวางบริษัทฯ คูคา และสังคม ใหทุกฝาย

สามารถเติบโตรวมกันไดอยางย่ังยืน”  

โดยยึดหลักคานิยมขององคกร 5 ประการ ไดแก 1) ลูกคาเปนท่ีหน่ึง 2) มุงผลลัพธ 3) การ

ทํางานเปนทีม 4) ความซ่ือสัตย และ 5) รักในงานท่ีทํา (Bizpromptinfo, 2562) ปจจุบันบริษัทฯ มี

พนักงานกวา 35,000 คน ใหบริการครอบคลุมครบ 77 จังหวัดท่ัวประเทศ และมีจุดรับสงพัสดุ
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มากกวา 10,000 แหง (แฟลช เอ็กซเพรส, 2564 ก) เปนผูใหบริการรายแรกท่ีมีนโยบายเขารับพัสดุ

ฟรีถึงท่ีต้ังแตช้ินแรก พรอมเปดใหบริการ 365 วัน ไมมีวันหยุด ปจจุบันตัวเลขการสงพัสดุของบริษัทฯ 

มีมากกวา 1 ลาน ช้ินตอวัน นอกจากบริการดานขนสงแบบมืออาชีพ บริษัทฯ ยังมีโปรแกรมการ

คุมครองสินคาเพ่ือสรางความม่ันใจใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการท้ังในกรณีพัสดุเกิดความเสียหาย และ

สูญหาย ดวยวงเงินคุมครองสูงถึง 50,000 บาท (ภายใตเง่ือนไขของบริษัทฯ) เพ่ือใหลูกคาสามารถ

วางใจในการใชบริการ  

ในป 2566 ไดมีการปรับกลยุทธการดําเนินธุรกิจปรับโครงสรางการบริหารจัดการภายใน

บริษัท เนนการลดคาใชจายท่ีไมจําเปน มีการมุงเนนการทําการตลาดตางประเทศเพ่ิมมากข้ึน 

โดยเฉพาะกลุมประเทศเอเชียตะวันออกเฉียงใต (ASEAN) เชน ฟลลิปปนส และเวียดนาม (อมรินทร 

เทเลวิช่ัน, 2566) ใหมีอัตราการเพ่ิมข้ึนมากกวาในประเทศไทย 1-2 เทา  ปรับปรุงคลังสินคาใน

ประเทศไทยใหมีเสถียรภาพ และมีศักยภาพในการรองรับการใหบริการแกลูกคาท่ีใชบริการ มุงเนน

การใหบริการกลุมรานคาธุรกิจรานคาบนเฟสบุก (F-Commerce) ตลอดจน Tiktok Shop โดย

พัฒนาธุรกิจไปสูการทํา Live Commerce โดยรวมมือกับอินฟลูเอ็นเซอร TikTok 400 ราย  

มีการขยายบริการสินเช่ือทางการเงิน (Flash Money) และบริการระบบรับชําระเงิน (Flash Pay) 

รวมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจไดแก บริษัท ออลล สปดด้ี จํากัด ขยายจุดบริการรับสงพัสดุผานราน 7-

Eleven แบบ 24 ช่ัวโมง และมีการขยายแผนเขาตลาดหลักทรัพยในป 2567 (TNN Online, 2566) 

การดําเนินการโดยภายใตธุรกิจของ แฟลช (Flash Group) นอกจากการใหบริการดานขนสง

ดวน (Flash Express) แลว บริษัทฯ ยังมีบริการอ่ืน ๆ ท่ีครอบคลุมสูการเปนผูใหบริการ 

ดาน E-Commerce แบบครบวงจร เชน บริการดานโลจิสติกส (Flash Logistics) ท่ีใหบริการรับสง

สินคาขนาดใหญ, บริการการดานคลังสินคา (Flash Fulfillment) ดูแลจัดเก็บสินคา บริการตัวแทน

รับสงพัสดุ (Flash Home) และ บริการดานการเงิน (Flash Money) (แฟลช เอ็กซเพรส, 2565 ข) 

การดําเนินกิจการของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (แฟลช เอ็กซเพรส, 2565 ค) 

1) พ.ศ. 2560 นายคมสันต ลี ไดกอต้ัง Flash Group โดยมุงเปนผูใหบริการ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) แบบครบวงจร 

2) พ.ศ. 2561 เปดตัว แฟลช เอ็กซเพรส (Flash Express) อยางเปนทางการ เปน

รายแรกท่ีใหบริการ 365 วัน ไมมีวันหยุด และกอต้ัง Flash Fulfillment เปนผูใหบริการคลังสินคา

เทคโนโลยีแบบครบวงจร 

3) พ.ศ. 2563 แฟลช เอ็กซเพรส (Flash Express) มียอดสงพัสดุท่ัวประเทศกวา 

300 ลานช้ิน (แฟลช เอ็กซเพรส, 2564 ค) และ Flash Home มีอัตราเติบโตเพ่ิมข้ึนรอยละ 400 และ

มีตัวแทนรับพัสดุมากกวา 6,000 สาขา  
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4) พ.ศ. 2564 ใหบริการ Flash Money เปนการบริการเก่ียวกับสินเช่ือเพ่ือให

ผูประกอบการคาขายทางออนไลนและพนักงานกวา 50,000 ราย อีกท้ังยังใหบริการ Flash 

Fulfillment ผานทางเทคโนโลยีหุนยนตลําเลียงสินคาอัตโนมัติรายเดียวในไทย รวมถึงขยายธุรกิจสู

ตางประเทศโดยเนนประเทศในแถบเอเชียตะวันออกเฉียงใต ไดแก ลาว ฟลิปปนส และมาเลเซียอยาง

เปนทางการ นอกจากน้ีไดทําการเปดตัว Flash AI ซ่ึงเปนบริษัทพัฒนาดานเทคโนโลยีอัจฉริยะโดยนํา

ระบบปญญาประดิษฐเขามาชวยในการสนับสนุนการทํางานและเช่ือมโยงขอมูลตาง ๆ อยางไรรอยตอ 

และกาวเปนยูนิคอรนรายแรกของไทยในท่ีสุด 

5) พ.ศ. 2565 บริษัทฯ มุงม่ันพัฒนาบริการและนําเทคโนโลยีเขามาเพ่ิม

ประสิทธิภาพการทํางานใหกาวสูการเปนผูใหบริการดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) 

แบบครบวงจร/พรอมขยายบริการใหครอบคลุมภูมิภาคเอเชียตัววันออกเฉียงใต (ASEAN) 

สําหรับการดําเนินการบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด จดทะเบียนจัดต้ังวันท่ี 20 ก.ย. 2560 

เลขทะเบียนนิติบุคคล 0105560159254 และในป 2564 บริษัทฯ ไดใชทุนจดทะเบียนมูลคา

405,000,000 บาท มีรายไดรวม 17,607,463,901 บาท ซ่ึงมีอัตราท่ีเพ่ิมข้ึนรอยละ 80.79 เม่ือเทียบ

กับป 2563 ในขณะท่ีมีกําไรสุทธิอยูท่ี 5,660,795 บาท โดยมีอัตราท่ีลดลงรอยละ -100.79  

(กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2565)  

2.3.2 รูปแบบการใหบริการของบริษัท 

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) ไดมีการใหบริการท่ีหลากหลาย (แฟลช เอ็กซเพรส, 

2566 ค) ดังน้ี 

2.3.2.1 บริการเขารับและจัดสงพัสดุทุกวัน บริษัทฯ ไดมีบริการเขารับและจัดสง

พัสดุฟรี ไมเวนวันหยุดสุดสัปดาห และวันหยุดนักขัตฤกษ 

2.3.2.2 ระบบโลจิสติกสท่ีออกแบบเพ่ือตลาดประเทศไทยโดยเฉพาะ ระบบจัดการ

พัสดุของลูกคาคียแอคเคาท สามารถนําเขาคําส่ังซ้ือ และเช่ือมตอสวนตอประสานโปรแกรมประยุกต 

(Application Program Interface: API) 

2.3.2.3 ระบบติดตามการจัดสงแบบทันทวงที (Real Time) ตรวจเช็กสถานะการ

จัดสง พัสดุไดตลอด 24 ช่ัวโมง ผานหนาเว็บไซต หรือแอปพลิเคชัน Flash Express 

2.3.2.4 บริการเก็บเงินปลายทาง (Cash on Delivery: COD) เพ่ือความปลอดภัย

ของผูใหบริการ และความสบายใจของลูกคา 

2.3.2.5 บริการสงดวน จัดสงพัสดุจํานวนมากผานบัญชีธุรกิจ เรียกเขารับพัสดุผาน

เว็บไซต หรือแอปพลิเคชัน Flash Express 

2.3.2.6 บริการติดตามพัสดุบนหนาเว็บไซต ชวยใหการติดตามพัสดุ ของรานคา

ออนไลน มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
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2.3.2.7 บริการและราคาพิเศษ ขอเสนอสุดพิเศษ สวนลด และบริการเพ่ิมเติม 

สําหรับลูกคา 

2.3.2.8 บริการโลจิสติกสท่ีดีท่ีสุดสําหรับธุรกิจ E-commerce ระบบขนสงท่ี

ประหยัด และสะดวกสบาย เหมาะกับธุรกิจ E-commerce ในประเทศไทย 

นอกจากน้ียังใหบริการท่ีอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ อาทิ  

1) บริการสงพัสดุกับรานสะดวกซ้ือ เชน 7-eleven ซ่ึงเปนความรวมมือกับ ออลล 

สปดด้ี ภายใตสโลแกน “รับฝากสงพัสดุ Flash Express ท่ี 7-Eleven สงตรงถึงบานเร่ิมตน 22 บาท” 

ท่ีใหบริการรับสงพัสดุตลอด 24 ชม. สงผลใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการไดอยางสะดวก และงาย

ย่ิงข้ึน เพราะสาขาของ 7-Eleven กระจายครอบคลุมในทุกพ้ืนท่ีท่ัวประเทศ (แฟลช เอ็กซเพรส, 

2565 ฉ) และรานธนพิริยะ ซ่ึงเปนรานคาปลีกและคาสงสินคาอุปโภคบริโภครายใหญในพ้ืนท่ี

ภาคเหนือ เปดจุดสงพัสดุ (Drop Off) จํานวน 38 สาขาท่ัวภาคเหนือตอนบน (แฟลช เอ็กซเพรส, 

2565 ก) 

2) บริการสงพัสดุขนาดใหญ ภายใตช่ือ “Bulky Special Offer” ท่ีมุงใหบริการ

สินคาช้ินใหญท่ีมีน้ําหนักต้ังแต 5 กิโลกรัม-100 กิโลกรัม โดยมีความกวางและสูง สูงสุดไมเกิน 400 

เซ็นติเมตร และความยาวแตละดาน ไมเกิน 160 ซม. (แฟลช เอ็กซเพรส, 2565 ง) 

3) บริการ Speed Guarantee การันตีเวลาสง สงชา สงฟรี ตลอดจนบริการเสริม

พิเศษ ท่ีการันตีระยะเวลาการจัดสงพัสดุไปยังผูรับปลายทาง (แฟลช เอ็กซเพรส, 2565 จ) 

4) บริการสงผลไม โดยใหบริการคาสงในราคาเหมาน้ําหนัก 1-5 กิโลกรัม ในราคา  

55 บาท พรอมจําหนายกลองพัสดุสําหรับผลไมท่ีมีขนาดท่ีหลากหลายไวใหบริการแกผูสง 

2.3.3 ธุรกิจในเครือบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) จํากัด 

สําหรับธุรกิจของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส (ประเทศไทย) ไมไดมีเพียงการขนสงพัสดุ แตยังมี

ธุรกิจในเครือท่ีมีวัตถุประสงคของการใหบริการท่ีแตกตางกันออกไปเพ่ือรองรับความตองการใช

บริการของลูกคา (AEC Connect, 2564) ไดแก  

  2.3.3.1 Flash Express ใหบริการดานขนสงดวนและบริการดาน E-commerce 

แบบครบวงจร 

  2.3.3.2 Flash Logistics ใหบริการดานโลจิสติกสและบริการรับสงสินคาขนาดใหญ 

  2.3.3.3 Flash Fulfillment ใหบริการดานคลังสินคาและดูแลจัดเก็บสินคา 

  2.3.3.4 Flash Home ใหบริการตัวแทนรับสงพัสดุ 

2.3.3.5 Flash Money ใหบริการดานการเงินเขาถึงแหลงเงินทุนไดงายข้ึน 

2.3.3.6 Flash Pay ระบบใหรับชําระเงิน ท่ีชวยใหรานคารับ-จายไดคลองตัวย่ิงข้ึน 
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2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
จากการศึกษาเร่ือง กลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด พบวามีงานวิจัยท่ีเก่ียวของดังตอไปน้ี 

เกตุวดี ปานทอง (2564) ไดศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและภาพลักษณของ

องคการท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกบริษัทขนสงในการซ้ือของออนไลนของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ หญิง มากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 75 มี

อายุ 26-35 ป คิดเปนรอยละ 50 อาชีพพนักงานเอกชนคิดเปนรอยละ 49.50 รายไดอยูท่ี 10,001-

20,000 บาท คิดเปนรอยละ 81.75 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 67 สถานภาพโสด คิด

เปนรอยละ 78 ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน สมมติฐานท่ี 1 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมี

ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันมีระดับการมีอิทธิพลของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ

ตอการเลือกบริษัทขนสงในการซ้ือของออนไลนแตกตางกัน สมมติฐานท่ี 2 ผูบริโภคใน

กรุงเทพมหานครท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันมีระดับการมีอิทธิพลของปจจัยดาน

ภาพลักษณขององคการตอการเลือกบริษัทขนสงในการซ้ือของออนไลนแตกตางกัน 

วรรณพร กล่ินหอม (2563) ไดศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงเอกชน  

เคอร่ี เอ็กซเพรสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานประชากร ไดแก 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง

เอกชน เคอร่ี เอ็กซเพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และ  

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย  

ดานกระบวนการ และดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงเอกชน เคอร่ี เอ็กซเพรส ในเขตกรุงเทพมหานครตางกัน 

เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2559) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการใน

การขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัย

พบวา การบริการลูกคา การตอบสนองอยางรวดเร็ว ราคา และลักษณะองคกรผูใหบริการ สงผลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการในการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการธุรกิจอาหารในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 95 % 

ชาญศักด์ิ เกิดสุข (2565) ไดศึกษาการจัดการกลยุทธการตลาดของบริษัทสงพัสดุท่ีสงผลตอ

การตัดสินใจใชบริการของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา  

1) สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท ประเภทของสินคาท่ีซ้ือคือ เส้ือผา/เคร่ืองแตงกาย  

สวนใหญใชบริการบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ใชบริการนอยกวา 2 คร้ังตอสัปดาห คาใชจายเฉล่ียใน

การจัดสง ไมเกิน 1,000 บาทตอเดือน และมีเหตุผลในการเลือกจัดสงคือ พ้ืนท่ีใหบริการครอบคลุม  

 



 

22 

2) ระดับกลยุทธการตลาดและระดับการตัดสินใจใชบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และ 

3) ปจจัยกลยุทธการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการบริษัทขนสงพัสดุของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีตัวแปร 4 ตัวแปร ไดแก ดานบุคคล ดานการสงเสริมทางการตลาด 

ดานชองทางจัดจําหนาย และดานผลิตภัณฑ มีอํานาจพยากรณรอยละ 14.6 

ศิวัตรา ไวถนอมสัตว (2559) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัท 

Freight Forwarder ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานคุณภาพและบริการใหความสําคัญมาก โดยดานท่ี

สําคัญคือ ความนาเช่ือถือของบริการคาเฉล่ียเทากับ 4.979 ดานการเขาถึงจิตใจ คาเฉล่ียเทากับ 

4979 และปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (4Ps) ใหความสําคัญปานกลาง โดยดานท่ีสําคัญคือ 

ผลิตภัณฑและบริการ (Product) คาเฉล่ียเทากับ 4.939 และปจจัยสวนบุคคลไมเปนปจจัยในการ

ตัดสินใจเลือกใชบริษัท Freight Forwarder 

เอกวิทย ตายแตมทอง (2565) ไดศึกษาปจจัยคุณภาพบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการในการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการกรณีศึกษา Kerry Logistics ผลการศึกษาพบวา  

1) ขอมูลกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 25-34 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี เปน

หุนสวนในองคกรธุรกิจ มีประสบการณทํางาน 5-9 ป และมีสถานภาพสมรส 2) ขอมูลท่ัวไปของ

กิจการ สวนใหญมีเงินทุนจดทะเบียนระหวาง 1-20 ลานบาท มีพนักงานจํานวน 11-50 คน มีรายได 

1,000,001-1,500,000 บาท ระยะเวลาดําเนินกิจการ 11-15 ป ธุรกิจท่ีขาย/จัดสง ประเภท อาหาร

และยา ความถ่ีในการใชบริการ Kerry Logistic ใน 1 สัปดาห ใชบริการ 11.01-14.00 น. สงสินคา 

6-10 ช้ิน/คร้ัง มีคาใชจายในการจัดสง 1,001-3,000 บาท/เดือน และใชบริเพราะนาเช่ือถือ มีช่ือเสียง 

มากท่ีสุด 3) ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ดานลักษณทางกายภาพ มีความคิดเห็นใน

ระดับมากท่ีสุด ดานความนาเช่ือถือ มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด ดานการตอบสนอง  

มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด ดานความเช่ือม่ัน มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด และดานความเอา

ใจใส มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 4) ความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการสงระหวาง

ประเทศ บริษัท Kerry Logistics ภาพรวมมีความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด 5) การวิเคราะหขอมูลเพ่ือ

การทดสอบสมมติฐาน พบวา ดานคุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 

โลจิสติกสของผูประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

นอกจากน้ี ปจจัยคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานการตอบสนอง ดานความเช่ือม่ัน 

ดานความเอาใจใส สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการ กรณีศึกษา 

Kerry Logistics อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนปจจัยคุณภาพดานดานความนาเช่ือถือ 

ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการ กรณีศึกษา Kerry 

Logistics 
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ศศิประภา พันธนาเสวี (2561) ไดศึกษากลยุทธการสรางความแตกตางสําหรับธุรกิจบริการท่ี

สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารสไตลเกาหลีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการวิจัยพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษาเพศหญิงท่ีมีอายุเฉล่ีย 27 ป มีการศึกษาในระดับปริญญา

ตรีและมีรายไดตอเดือนท่ี 10,001-20,000 บาท ซ่ึงจะเขาใชบริการรานอาหารในชวงเวลา 16.00-

18.59 น. ของวันเสารและวันอาทิตย มีความถ่ีในการใชบริการท่ี 1-2 คร้ังตอเดือน และสวนใหญ

ไดรับขาวสารตาง ๆ เก่ียวกับรานอาหารสไตลเกาหลีจากส่ือออนไลนและอินเทอรเน็ต สําหรับผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา กลยุทธการสรางความแตกตางสําหรับธุรกิจบริการสงผลเชิงบวกตอการ

ตัดสินใจใชบริการรานอาหารสไตลเกาหลี และเม่ือพิจารณารายปจจัยยอยแลวพบวา ปจจัยดาน

ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารสไตลเกาหลีของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

มากท่ีสุด รองลงมาไดแก ดานบุคลากร ดานการบริการ และดานผลิตภัณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 

ปภาวิชญ บุญแกร (2564) ไดศึกษาการใชกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการในรานรูปแบบคาเฟขนมหวาน (Dessert Café) ของผูบริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาราน After You ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ คือ 

เพศหญิง มีอายุ 31-40 ป มีสถานภาพโสด มีอาชีพทํางานบริษัทเอกชน ระดับการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีระดับรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท และมีจํานวนสมาชิกใน

ครอบครัว 2-3 คน สวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการ1-2 คร้ังตอเดือน เลือกใชบริการดวยเหตุผล

รสชาติของขนมหวาน และสวนใหญมักส่ังเมนู บิงซูสําหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา กลยุทธ

การสรางความแตกตางสงผลตอการตัดสินใจใชบริการในคาเฟขนมหวานรานอาฟเตอร ยู  

(After You) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางบวก และเม่ือพิจารณาปจจัยยอย พบวา 

กลยุทธการสรางความแตกตางในดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจใชบริการในคาเฟขนมหวานราน 

อาฟเตอร ยู (After You) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานภาพลักษณ 

ดานการบริการ และดานบุคลากร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สิริกร เตียเอ่ียมดี (2562) ไดศึกษาการสรางความแตกตางเชิงธุรกิจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการรานอาหารบุฟเฟตของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ผลการศึกษาพบวา ระดับ

ความสําคัญดานการสรางความแตกตางเชิงธุรกิจในภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนราย

ดานพบวา ดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานบริการ สวนระดับความสําคัญของ

การตัดสินใจซ้ือในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานพฤติกรรมภายหลัง

การซ้ือ อยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานการประเมินทางเลือก โดยปจจัยการสรางความ

แตกตางเชิงธุรกิจดานบริการ และดานภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการรานบุฟเฟตของ

ผูบริโภคอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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พลช จันทอุปลี และกนกพร ชัยประสิทธ์ิ (2565) ไดศึกษาทัศนคติตอกลยุทธสรางความ

แตกตางท่ีมีผลตอความต้ังใจใชบริการรานอาหารขนาดเล็ก ในจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา 

ปจจัยประชากรศาสตร ไดแก ระดับการศึกษา และอาชีพท่ีแตกตางกัน สงผลตอการตัดสินใจใช

บริการรานอาหารขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานีท่ีแตกตางกัน และพบวา กลยุทธสรางความแตกตาง

ดานการบริการ ดานภาพลักษณ และดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอความต้ังใจใชบริการ

รานอาหารขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนดานการนําเสนอ

ผลิตภัณฑท่ีเหนือกวาและดานบุคลากร ไมมีผลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารขนาดเล็กใน

จังหวัดปทุมธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ธนาวุฒิ ศิริกาญจนารักษ และคณะ (2565) ไดศึกษากลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผล

ตอการตัดสินใจเขาใชบริการธุรกิจรานกาแฟ กรณีศึกษา ราน Kamin Dessert Café ผลการศึกษา

พบวาการตัดสินใจเขาใชบริการมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุดทุก ๆ ดาน ประกอบดวย ดาน

พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ ดานการรับรูความตองการ ดานการตัดสินใจใชบริการ ดานการประเมินผล

ทางเลือก และดานการแสวงหาขอมูล ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณรายดาน พบวา กลยุทธการ

สรางความแตกตาง 4 ดานคือ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานภาพลักษณ และดานชองทางการจัด

จําหนาย มีอํานาจในการทํานายการตัดสินใจเขาใชบริการธุรกิจราน Kamin Dessert Café รวมกัน 

0.857 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

มณีรัตน คงเวียง (2565) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงดวนของ

บริษัท Kerry Express ในอําเภอคลองหลวง กรณีศึกษาสาขาปมซัสโกพหลโยธิน กม.37 ผลการวิจัย

พบวา ประชากรสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด 

ประกอบอาชีพพนักงานลูกจางบริษัทเอกชน โคยมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 10.001-20,000 บาท ใน

ดานพฤติกรรมของผูใชบริการ พบวา ประชากรสวนใหญเขาใชบริการ 34 คร้ังตอสัปดาห และมีคาใช

งายเฉล่ียในการใชบริการ 101-300 บาท โดยนิยมใชบริการประเภท Next Day ชวงเวลาหลังจาก 

18.00 น. และใชบริการพัสดุท่ีมีลักษณะเปนกลอง สวนดานท่ีสงผลตอปจจัยดานคุณภาพการ

ใหบริการ พบวา ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได คาเฉล่ีย 4.1830 ดานความนาเช่ือถือคาเฉล่ีย 4.1910 

และดานการสนองตอบลูกคา คาเฉล่ีย 4.1350 ตามลําดับ สวนดานของการตัดสินใจใชบริการขนสง

ดวนของบริษัท Kerry Express พบวา ปจจัยดานการตัดสินใจในการใชบริการภาพรวมคาเฉล่ียอยูท่ี 

4.0867 โดยสวนใหญเลือกใชบริการขนสงเอกชน (Kerry Express) ในอนาคตมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

ตัดสินใจเลือกใชบริการโดยคํานึกถึงคุณภาพของบุคลากร ทําเลท่ีต้ัง ความคุมคาคุมของราคา และมี

เพ่ือนชักชวน แนะนําบอกตอตามลําดับ 
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2.5 สมมติฐานการวิจัย 
ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตนสรุปไดวาการใช

แนวคิดทฤษฎีของ Porter (2004) กลาววากลยุทธการสรางความแตกตาง (Differentiation 

Strategy) เปนกระบวนการท่ีองคกรมุงสรางความแตกตางใหเหนือกวาคูแขงยากท่ีจะลอกเลียนแบบ

ได ท้ังน้ีจะตองอยูขอบเขตของความสามารถขององคกร โดยองคกรจะตองสงมอบคุณคาของ

ผลิตภัณฑใหเกิดในลูกคา และนําไปสูความภักดีตอองคกรในท่ีสุด โดยมีองคประกอบท้ังหมด 4 ดาน 

ไดแก ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานบริการ (Service) ดานบุคลากร (People) และดานภาพลักษณ 

(Image) และทฤษฎีการตัดสินใจซ้ือ/ใชบริการ (Buying Decision Making Process) ประกอบดวย 

5 ข้ันตอน ไดแก การรับรูถึงปญหา (Problem Recognition) การเสาะแสวงหาขาวสาร 

(Information Search) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การตัดสินใจใช

บริการ (Purchase Decision) และพฤติกรรมภายหลังการใชบริการ (Post Purchase Behavior)  

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของธนาวุฒิ ศิริกาญจนารักษ และคณะ (2565) ท่ีไดศึกษากลยุทธการสราง

ความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการธุรกิจรานกาแฟ กรณีศึกษา ราน Kamin Dessert 

Café พบวาการตัดสินใจเขาใชบริการมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุดทุก ๆ ดาน ประกอบดวย ดาน

พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ ดานการรับรูความตองการ ดานการตัดสินใจใชบริการ ดานการประเมินผล

ทางเลือก และดานการแสวงหาขอมูล ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณรายดาน พบวา กลยุทธการ

สรางความแตกตาง 4 ดานคือ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานภาพลักษณ และดานชองทางการจัด

จําหนาย มีผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการธุรกิจราน Kamin Dessert Café จึงนํามาซ่ึงสมมติฐาน

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ กรณีศึกษาบริษัทแฟลช 

เอ็กซเพรส จํากัด  

สมมติฐานท่ี 1 กลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของขางตน ไดมีผูวิจัยในอดีตนํามาศึกษา 

ไดแก ปภาวิชญ บุญแกร (2564) ท่ีไดศึกษาการใชกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการในรานรูปแบบคาเฟขนมหวาน (Dessert Café) ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาราน After You โดยกลยุทธมุงเนนความหลากหลายของผลิตภัณฑให

ลูกคาไดเลือกสรรไดตามตองการ และกลยุทธนําเสนอและออกแบบผลิตภัณฑท่ีมีรูปลักษณโดดเดน

กวาคูแขง สรางความม่ันใจใหกับลูกคาไดวาจะไดรับผลิตภัณฑหรือบริการท่ีเปนเอกลักษณท่ีโดดเดน 

ดังน้ันจึงนํามาซ่ึงสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 กลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของขางตน ไดมีผูวิจัยในอดีตนํามาศึกษา 

ไดแก สิริกร เตียเอ่ียมดี (2562) ท่ีไดศึกษาการสรางความแตกตางเชิงธุรกิจท่ีสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการรานอาหารบุฟเฟตของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ พบวาการสรางความ

แตกตางเชิงธุรกิจดานบริการ และดานภาพลักษณ สงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการรานบุฟเฟตของ

ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถใหเกิดความโดดเดนของธุรกิจรานอาหารประเภทบุฟเฟต 

สามารถนําเสนอการบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคได โดยการใหบริการท่ีแตกตาง

เชิงธุรกิจดําเนินการไดโดยการออกแบบการบริการท่ีนอกเหนือ และมากกวาคูแขงขัน ดังน้ันจึงนํามา

ซ่ึงสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3 กลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากร สงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของขางตน ไดมีผูวิจัยในอดีตนํามาศึกษา 

ไดแก ศศิประภา พันธนาเสวี (2561) ท่ีไดศึกษากลยุทธการสรางความแตกตางสําหรับธุรกิจบริการท่ี

สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารสไตลเกาหลีในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา กลยุทธความ

แตกตางดานบุคลากรมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารสไตลเกาหลีของผูบริโภค 

เน่ืองจากรานอาหารสไตลเกาหลีมีพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพ รูปลักษณและลักษณะท่ีเปนเอกลักษณใน

การใหบริการลูกคา มีพนักงานท่ีมีความชํานาญเฉพาะสําหรับการปรุงอาหาร ตลอดจนมีพนักงานท่ีให

ความสนใจและใสใจกับลูกคาแตกตางจากรานอาหารอ่ืน ๆ และมีจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมและ

แตกตางตามความตองการในแตละชวงเวลาของการใหบริการ ดังน้ันจึงนํามาซ่ึงสมมติฐานดังกลาว 

สมมติฐานท่ี 4 กลยุทธการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของขางตน ไดมีผูวิจัยในอดีตนํามาศึกษา 

ไดแก พลช จันทอุปลี และกนกพร ชัยประสิทธ์ิ (2565) ท่ีไดศึกษาทัศนคติตอกลยุทธสรางความ

แตกตางท่ีมีผลตอความต้ังใจใชบริการรานอาหารขนาดเล็ก ในจังหวัดปทุมธานี พบวากลยุทธการ

สรางความแตกตางดานภาพลักษณมีผลตอความต้ังใจใชบริการรานอาหารขนาดเล็กในจังหวัด

ปทุมธานี ท้ังน้ีเน่ืองจากมี ระบบการใหคะแนนความนาเช่ือถือของรานคา ผูประกอบการมีการรักษา

ช่ือเสียง และปรับปรุงภาพลักษณใหมีความนาเช่ือถือในสายตาผูบริโภค เปนการสรางความนาเช่ือถือ

และม่ันใจในการซ้ือสินคา นําไปสูมีการเกิดความจงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจในท่ีสุด ดังน้ันจึงนํามา

ซ่ึงสมมติฐาน 

 

 

 

 



 

27 

2.6 กรอบแนวคิด 
 

ภาพท่ี 2.3: ความสัมพันธระหวางกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสัมพันธระหวางกลยุทธการสรางความแตกตางกับการ

ตัดสินใจของผูบริโภคภายใตแนวความคิดเร่ืองกลยุทธการสรางความแตกตางของ Porter (2004) 

ไดแก ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความ

แตกตางดานภาพลักษณ และแนวคิดเร่ืองการตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร ของ Kotler, et al. (2022) ประกอบดวย การรับรูถึงปญหา การเสาะ

แสวงหาขาวสาร การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ  

 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

แฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร  

1. การรับรูถึงปญหา  
2. การเสาะแสวงหาขาวสาร  
3. การประเมินทางเลือก  
4. การตัดสินใจซ้ือ  
5. พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ  

(Kotler, et al., 2022) 

 

 

กลยุทธการสรางความแตกตาง 
1. ความแตกตางดานผลิตภัณฑ 
2. ความแตกตางดานบริการ 
3. ความแตกตางดานบุคลากร 
4. ความแตกตางดานภาพลักษณ 

(Porter, 2004) 

 



 

บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

การศึกษาคนควาคร้ังน้ีเปนการศึกษากลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ซ่ึงใชการวิจัยเชิงปริมาณ

ประกอบดวย 

3.1 ประชากรและตัวอยาง 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

3.4 องคประกอบของแบบสอบถาม 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.6 การแปลผลขอมูล 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

 

3.1 ประชากรและตัวอยาง 

 3.1.1 ประชากร 

 ประชากรท่ีใชศึกษา คือ กลุมผูใชบริการท่ีเคยเขาใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช  

เอ็กซเพรส จํากัด โดยอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ชวงอายุต้ังแต 18-40 ป เน่ืองจากงานวิจัยใน

อดีตของมณีรัตน คงเวียง (2565) ไดทําการศึกษาและพบวากลุมผูใชบริการขนสงพัสดุสวนใหญมีชวง

อายุต้ังแต 18-40 ป ดังน้ันจึงนํามาใชกําหนดขอบเขตประชากรในการศึกษา ประกอบกับไมทราบ

จํานวนท่ีแนนอนจึงใชขอมูลจากสํานักงานสถิติแหงชาติ (2564) โดยมีจํานวน 1,653,340 คน 

3.1.2 ตัวอยาง 

ตัวอยางท่ีใชศึกษา คือ กลุมผูใชบริการท่ีเขาใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัด จํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชสูตรการคํานวณแบบ

ทราบจํานวนประชากรของ Yamane (1967) ท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 90 และคาความคลาด

เคล่ือนท่ีระดับรอยละ ±10 ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีไดน้ัน ผูวิจัยเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) `ผูทําวิจัยไดดําเนินการเก่ียวกับการเลือกตัวอยาง ดังน้ี 

  3.1.2.1 หาจํานวนของกลุมประชากรท้ังหมด ซ่ึงเปนกลุมประชากรท่ีคํานวณจาก 

ผูท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ชวงอายุต้ังแต 18-40 ป โดยมี 1,653,340 คน  

(สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2564) 
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 3.1.2.2 กําหนดขนาดตัวอยางจากสูตรการคํานวณแบบทราบจํานวนประชากรของ 

Yamane (1967) จากสูตร n = N/1+Ne2 และไดจํานวน 400 คน  

3.1.2.3 เลือกตัวอยางโดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เปน

การเลือกกลุมตัวอยางจากผูท่ีมีประสบการณในการใชบริการขนสงพัสดุ ซ่ึงมีอายุต้ังแต 18-40 ป โดย

ผูวิจัยใชกลุม Flash Express Thailand Fan Club ซ่ึงลิงกใชในการเขาถึงกลุมตัวอยาง ไดแก 

https://www.facebook.com/groups/890148628100086 ในการเจาะจงกลุมเปาหมายใหแคบ

ลงและเนนประชากรท่ีมีความสนใจในการใชบริการแฟลช เอ็กซเพรสอยูเดิม ตลอดจนเปนผูท่ีมี

ประสบการณในการใชบริการโดยเปนกลุมท่ีประกอบดวย ผูสง ผูรับ และผูนําจายพัสดุ ท้ังน้ียังมี

ขอมูลการใชบริการขนสงพัสดุเพ่ือไดขอมูลท่ีนาสนใจมากข้ึนในการทําการวิจัยในคร้ังน้ีและใชในการ

ปรับกลยุทธทางการตลาดตอไป 

 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เก่ียวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังน้ี 

1) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2) สรางแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นตาง ๆ จํานวน 5 สวน คือ   

(1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม (2) ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงพัสดุ  

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด (3) ขอมูลเก่ียวของกับกลยุทธการสรางความแตกตาง (4) สวนท่ี 4 

ขอมูลเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ และ (5) ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

3) นําแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือปรับปรุงแกไข 

4) ทําการปรับปรุงแกไขและนําเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความถูกตองอีกคร้ังหน่ึง 

เพ่ือใหอาจารยท่ีปรึกษาอนุมัติกอนแจกแบบสอบถาม 

5) นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 40 ราย เพ่ือหาคาความเช่ือม่ัน 

6) ทําการปรับปรุงและนําเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาอนุมัติกอนแจกแบบสอบถาม 

7) แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง 

 

3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

 การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยท่ีปรึกษาเพ่ือ

ตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเร่ืองท่ีจะศึกษา 

 การตรวจสอบความเช่ือม่ัน ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิครอนบาคอัลฟา (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร ไดคาความเท่ียงตรง 
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หรือความนาเช่ือถือ มากกวา 0.7 ถือไดวาแบบสอบถามน้ี มีความเช่ือถือไดนําไปเก็บขอมูลไดจริงซ่ึงมี

รายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางท่ี 3.1: คาอัลฟาแสดงความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม (Reliability) 
 

สวนของคําถาม 
คาอัลฟาแสดงความเช่ือม่ัน 

40 ชุด 400 ชุด 

การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ  

(Product Differentiation) 
0.967 0.938 

การสรางความแตกตางดานบริการ  

(Service Differentiation) 
0.973 0.953 

การสรางความแตกตางดานบุคลากร  

(People Differentiation) 
0.977 0.963 

การสรางความแตกตางดานภาพลักษณ  

(Image Differentiation) 
0.969 0.934 

การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ 0.990 0.982 

 

จากตารางท่ี 3 แสดงใหเห็นวาเกณฑการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิครอนบาค อัลฟา ผลจาก

การทดสอบคาความเช่ือม่ัน พบวา คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามเม่ือนําไปใชกับกลุมตัวอยาง

ทดลองจํานวน 40 ชุด มีคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามดานการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ 

มีคาเทากับ 0.967 ดานการสรางความแตกตางดานบริการ มีคาเทากับ 0.973 ดานการสรางความ

แตกตางดานบุคลากร มีคาเทากับ 0.977 ดานการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ มีคาเทากับ 

0.969 และการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ มีคาเทากับ 0.990 

และผลจากการทดสอบคาความเช่ือม่ัน พบวา คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามเม่ือนําไปใช

กับกลุมตัวอยางทดลองจํานวน 400 ชุด มีคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามดานการสรางความ

แตกตางดานผลิตภัณฑ มีคาเทากับ 0.938 ดานการสรางความแตกตางดานบริการ มีคาเทากับ 0.953 

ดานการสรางความแตกตางดานบุคลากร มีคาเทากับ 0.963 ดานการสรางความแตกตางดาน

ภาพลักษณ มีคาเทากับ 0.934 และการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ มีคาเทากับ 0.982 ซ่ึงผล

ของคาสัมประสิทธครอนบาคอัลฟา ท้ังสองกลุมตัวอยางเปนไปตามเกณฑ (Nunnally, 1978) 
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3.4 องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบดวย 5 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปน้ี 

สวนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบคําถาม จํานวน 5 ขอ ไดแก เพศ, อายุ, 

อาชีพ, ระดับการศึกษา ระดับรายไดตอเดือน สถานภาพ จํานวนสมาชิก และลักษณะท่ีอยูอาศัย โดย

คําถามเปนคําถามปลายปดแบบใหเลือกตอบ 

สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวของกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซ

เพรส จํากัด จํานวน 10 ขอ ไดแก ในระยะเวลา 1 ป ทานเคยใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช 

เอ็กซเพรส จํากัด ผานชองทางตาง ๆ หรือไม, ทานเปนผูใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซ

เพรส จํากัด, ความถ่ีในการใชบริการบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ของทานโดยเฉล่ีย, ทานใช

บริการในชวงเวลาใดมากท่ีสุด, ทานเสียคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุเทาใด, โดยปกติแลว

ทานเขาใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส คร้ังละก่ีช้ิน, ทานเคยใชบริการสงพัสดุใน

รูปแบบใด, สวนใหญทานใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส ดวยรูปแบบใด, ทานไดรับ

ขอมูลขาวสารของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จากชองทางใด และทานเคยเขาใชบริการขนสงพัสดุ

บริษัทใดบางนอกจากบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส คําถามเปนคําถามปลายปดแบบใหเลือกตอบ 

สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวของกับกลยุทธการสรางความแตกตาง ท้ัง 4 ดาน  

จํานวน 21 ขอ ไดแก 

1) การสรางความแตกตางในดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 

2) การสรางความแตกตางในดานบริการ (Service Differentiation)  

3) การสรางความแตกตางในดานบุคลากร (People Differentiation) 

4) การสรางความแตกตางในดานภาพลักษณ (Image Differentiation)  

สวนท่ี 4 เปนคําถามเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช  

เอ็กซเพรส จํากัด จํานวน 18 ขอ ประกอบดวย 

 1) การรับรูถึงปญหา (Problem Recognition)  

 2) การเสาะแสวงหาขาวสาร (Information Search) 

 3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 

 4) การตัดสินใจเลือกใชบริการ (Purchase Decision) 

5) พฤติกรรมภายหลังการใชบริการ (Post purchase Behavior) 

ลักษณะแบบสอบถามในสวนท่ี 3 และ 4 มีการวัดขอมูลแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 

Scale) โดยใหผูตอบแบบสอบถามประเมิน หรือแสดงระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประเด็นท่ีกําหนดให 

แบงเปน 5 ระดับ ไดแก  
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ระดับคะแนน 5 หมายถึง สงผลตอความคิดเห็นมากท่ีสุด  

ระดับคะแนน 4 หมายถึง สงผลตอความคิดเห็นมาก  

ระดับคะแนน 3 หมายถึง สงผลตอความคิดเห็นปานกลาง  

ระดับคะแนน 2 หมายถึง สงผลตอความคิดเห็นนอย  

ระดับคะแนน 1 หมายถึง สงผลตอความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม เปนแบบสอบถามปลายเปดใหแสดงความคิดเห็น หรือ

ขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีมีตอการใชบริการ 

 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามข้ันตอนตอไปน้ี คือ 

1) ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแกตัวแทน

และทีมงาน 

2) ผูวิจัยใชวิธีการกระจายแบบสอบถามโดยโพสตลิงก Google Form ในเพจเฟสบุก  

Flash Express Thailand Fan Club  

3) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระท่ัง

ตอบคําถามครบถวน ซ่ึงในระหวางน้ันถาผูตอบมีขอสงสัยเก่ียวกับคําถาม ผูวิจัยหรือทีมงานจะตอบขอ

สงสัยน้ัน 

 

3.6 การแปลผลขอมูล 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรับการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน 

เพ่ือกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงช้ัน (Likert, 1967) ดังน้ี 

  

    อันตรภาคช้ัน  =    คาสูงสุด-คาต่ําสุด 

                        จํานวนช้ัน 

      =             5-1  = 0.80 

           5 
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ชวงช้ัน คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

1.00-1.80 ระดับนอยท่ีสุด 

1.81-2.61 ระดับนอย 

2.62-3.42 ระดับปานกลาง/ระดับ 

3.43-4.23 ระดับมาก 

4.24-5.00 ระดับมากท่ีสุด 

 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลไวดังน้ี คือ 

3.7.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย  

และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใชบรรยายเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปและคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

คือ เปนผูใชบริการบริษัทแฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร  

3.7.1.1 ขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชสถิติหาคาความถ่ี 

และรอยละ, ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ใช

สถิติหาคาความถ่ี และรอยละ 

3.7.1.2 ขอมูลเก่ียวของกับกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด สถิติหาคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

3.7.1.3 ขอมูลเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุใชสถิติหาคาเฉล่ีย 

และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 3.7.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการวิเคราะหการเปรียบเทียบและ

วิเคราะหความสัมพันธของขอมูลท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท่ีศึกษา คือ การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรตัวเดียว กับ ตัวแปรหลายตัวซ่ึงในท่ีน้ีคือความสัมพันธระหวางกลยุทธการสรางความแตกตาง

กับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) โดยศึกษาผลกระทบ 

และความมีอิทธิพล เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางกลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ  

กลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการ กลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากร และกลยุทธ

การสรางความแตกตางดานภาพลักษณ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุบริษัท แฟลช 

เอ็กซเพรส จํากัดของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 



 

บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาคนควาคร้ังน้ีเปนการศึกษา กลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ซ่ึงบทน้ีเปนการวิเคราะหขอมูล

เพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวของกับตัวแปรแตละตัว ซ่ึงขอมูลดังกลาวผูวิจัยได

เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถวนสมบูรณ จํานวนท้ังส้ิน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100  

ผลการวิเคราะหแบงออกเปน 5 สวนประกอบดวย 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวของกับกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัด 

สวนท่ี 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการเก็บรวบรวมขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมลูกคาผูใชบริการขนสง

พัสดุบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด จํานวน 400 ตัวอยาง จําแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ ระดับ

การศึกษา ระดับรายไดตอเดือน สถานภาพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว และลักษณะที่อยูอาศัย ได

ดังน้ี 

 

ตารางท่ี 4.1: แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตามขอมูลท่ัวไป 

 

ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ ชาย 124 31.0 

 หญิง 276 69.0 

รวม 400 100.0 
 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตามขอมูลท่ัวไป 

  

ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 

อายุ ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 214 53.5 

 21-30 ป 148 37.0 

 31-40 ป 38 9.5 

 41-50 ป  0 0.0 

 51 ปข้ึนไป 0 0.0 

รวม 400 100.0 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 294 73.5 

 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 22 5.5 

 ลูกจาง/รับจางท่ัวไป 8 2.0 

 ทํางานบริษัทเอกชน 60 15.0 

 ธุรกิจสวนตัว 16 4.0 

 วางงาน/ยังไมไดทํางาน 0 0.0 

รวม 400 100.0 

ระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี  76 19.0 

 ปริญญาตรี 292 73.0 

 ปริญญาโท 32 8.0 

 ปริญญาเอก 0 0.0 

ระด ั บราย ได  ต อ

เดือน 
ต่ํากวา 15,000 บาท 157 39.25 

 15,000-30,000 บาท 211 52.75 

 30,001-45,000 บาท 18 3.0 

 45,001-60,000 บาท 12 4.5 

 60,001 บาทข้ึนไป 2 0.5 

รวม 400 100.0 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตามขอมูลท่ัวไป 

 

ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 

สถานภาพ โสด 362 90.5 

 สมรส/อยูดวยกัน 38 9.5 

 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 0 0.0 

รวม 400 100.0 

จํานวนสมาชิกใน

ครอบครัว 
1-3 คน 110 27.5 

 4-6 คน 274 68.5 

 มากกวา 6 คน 16 4.0 

รวม 400 100.0 

ลักษณะท่ีอยูอาศัย บานเด่ียว  234 58.5 

 ทาวนเฮาส 72 18.0 

 คอนโดมิเนียม/อะพารตเมนต 78 19.5 

 อาคารพาณิชย 16 4.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ พบวา  

เพศ มีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง ซ่ึงมีจํานวน 276 คน คิดเปนรอยละ 69.0 

และเพศชาย มีจํานวน 124 คน คิดเปน 53.5 

 อายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป ซ่ึงมีจํานวน 214 คิดเปน

รอยละ 53.5 รองลงมา คือ มีอายุ 21-30 ป มีจํานวน 148 คน คิดเปน 37.0 มีอายุ 31-40 ป มี

จํานวน 38 คน คิดเปน 9.5 

 อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเปนนักเรียน/นักศึกษา ซ่ึงมีจํานวน 294 คน คิดเปน

รอยละ 73.5 รองลงมา คือ ทํางานบริษัทเอกชน มีจํานวน 16 คน คิดเปน 15.0 ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 และธุรกิจสวนตัว มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 

4.0 ตามลําดับ 
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 ระดับการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ซ่ึงมี 

จํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 73.0 รองลงมา คือ ต่ํากวาปริญญาตรี มีจํานวน 76 คน คิดเปนรอย

ละ 19.0 ปริญญาโท มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.0 ตามลําดับ 

 ระดับรายไดตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 15,000-30,000 บาท ซ่ึงมี

จํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.75 รองลงมา คือ ต่ํากวา 15,000 บาท มีจํานวน 157 คน คิดเปน

รอยละ 39.25 30,001-45,000 บาท มีจํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 3.0 45,001-60,000 บาท  

มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ และ 60,001 บาทข้ึนไป จํานวน 2 คน คิดเปน 

รอยละ 0.5  

สถานภาพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด ซ่ึงมีจํานวน 362 คน คิดเปน 

รอยละ 90.5 คน รองลงมา คือ สมรส/อยูดวยกัน มีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5  

จํานวนสมาชิกในครอบครัว ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนสมาชิก 4-6 คน  

ซ่ึงมีจํานวน 274 คน คิดเปนรอยละ 68.5 คน รองลงมา คือ 1-3 คน มีจํานวน 110 คน คิดเปน 

รอยละ 27.5 และมากกวา 6 คน มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 ตามลําดับ 

และลักษณะท่ีอยูอาศัย ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอาศัยบานเด่ียว ซ่ึงมีจํานวน 234 คน  

คิดเปนรอยละ 58.5 คน รองลงมา คือ คอนโดมิเนียม/อะพารตเมนต  มีจํานวน 78 คน คิดเปน 19.5 

ทาวนเฮาส มีจํานวน 72 คน คิดเปน 18.0 อาคารพาณิชย มีจํานวน 16 คน คิดเปน 4.0 

 

4.2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชเลือกบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

จากการเก็บรวบรวมขอมูลพฤติกรรมการเขาใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัดท่ีเปนกลุมลูกคาท่ีใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด จําแนกตามใชบริการ

ขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด มานานเทาใด, ความถ่ีในการใชบริการ, ใชบริการใน

ชวงเวลาใดมากท่ีสุด, คาใชจายในการเลือกใชบริการขนสง, สงพัสดุกับบริษัทฯ คร้ังละก่ีช้ิน, เคยใช

บริการสงพัสดุไปยังพ้ืนท่ีใด,วัตถุประสงคในการใชบริการขนสงพัสดุ, ประเภทสินคาท่ีจัดสงพัสดุกับ

บริษัทฯ ใชบริการขนสงพัสดุบริษัทฯ ดวยรูปแบบใด, ชองทางขอมูลขาวสารของบริษัทฯ, เคยเขาใช

บริการขนสงพัสดุบริษัทใดบางนอกจากบริษัทฯ ไดผลการวิเคราะหดังน้ี 
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ตารางท่ี 4.2: แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบ 

แบบสอบถาม 

 

ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 

ทานใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัด มานานเทาใด 
  

 นอยกวา 1 ป 264 55.9 

 1-2 ป 77 19.3 

 3-4 ป 59 14.8 

รวม 400 100.0 

ทานใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัด มานานเทาใด 
  

 นอยกวา 1 ป 264 55.9 

 1-2 ป 77 19.3 

 3-4 คร้ังตอเดือน  48 12.0 

 มากกวา 4 คร้ังตอเดือน 20 5.0 

รวม 400 100.0 

ทานใชบริการในชวงเวลาใดมากท่ีสุด   

 เวลา 09.00-10.59 น.  242 60.5 

 เวลา 11.00-12.59 น. 88 22.0 

 เวลา 13.00-14.59 น. 52 13.0 

 เวลา 15.00-16.59 น. 14 3.5 

 เวลา 17.00-20.00 น.  4 1.0 

รวม 400 100.0 

 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบ    

แบบสอบถาม 

 

ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 

ทานเสียคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ 

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส เทาใด 
  

 นอยกวาราคา 25 บาท  264 66.0 

 ราคา 25-50 บาท  80 20.0 

 ราคา 51-74 บาท 46 11.5 

 ราคา 75-100 บาท 8 2.0 

 ราคา 101-124 บาท  0 0.0 

 ราคา 125-150 บาท 2 0.5 

 มากกวา 150 บาท 0 0.0 

รวม 400 100.0 

โดยปกติแลวทานสงพัสดุกับบริษัท แฟลช เอ็กซ

เพรส คร้ังละก่ีช้ิน 

  

1-2 ช้ิน  252 63.0 

3-4 ช้ิน 94 23.5 

5-6 ช้ิน  44 11.0 

มากกวา 6 ช้ิน 10 2.5 

รวม 400 100.0 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ทานเคยใชบริการสงพัสดุไปยังพ้ืนท่ีใด   

 สงพัสดุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล  266 66.5 

 สงพัสดุไปตางจังหวัด  88 21.0 

 สงพัสดุไปตางประเทศ 46 11.5 

รวม 400 100.0 

ทานมีวัตถุประสงคใดในการใชบริการขนสงพัสดุ  

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
  

 สงพัสดุไปหาคนรูจัก 265 66.3 

 สงเพ่ือการคาขาย  85 21.3 

  อ่ืน ๆ 50 12.5 

รวม 400 100.0 

ประเภทสินคาที ่ทานจัดสงพัสดุกับบริษัท แฟลช  

เอ็กซเพรส 
  

 เส้ือผา เคร่ืองประดับ รองเทา 240 60.0 

 อุปกรณอิเล็กทรอนิกส 79 19.8 

 เคร่ืองใชภายในบาน 48 12.0 

 ยา/เวชภัณฑ 16 4.0 

 เคร่ืองสําอาง  9 2.3 

 จดหมาย/เอกสาร 5 1.3 

 เส้ือผา เคร่ืองประดับ รองเทา 240 60.0 

 อาหาร/ขนม 3 0.8 

 อ่ืน ๆ 0 0 

รวม 400 100.0 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบ  

                       แบบสอบถาม 

 

ตัวแปร รอยละ จํานวน (คน) 

สวนใหญทานใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช  

เอ็กซเพรส ดวยรูปแบบใด 
  

 สงท่ีสาขาของ Flash (Flash Shop)  254 63.5 

 สงท่ีสาขา Flash Home 78 19.5 

 สงพัสดุถึงหนาบาน (Door to door) 55 13.8 

 สงท่ีจุด Drop Point (เซเวนอีเลฟเวน/บ๊ิกซี) 12 3.0 

 อ่ืน ๆ 1 0.3 

รวม 400 100.0 

ทานไดรับขอมูลขาวสารของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จากชองทางใด 
  

 ไดรับการแนะนําจากคนรูจัก 237 59.3 

 Website ของแฟลช เอ็กซเพรส 112 28.0 

 Facebook ของแฟลช เอ็กซเพรส 128 32.0 

 Instagram ของแฟลช เอ็กซเพรส 44 11.0 

 Line ของแฟลช เอ็กซเพรส 0 0.0 

 TikTok ของแฟลช เอ็กซเพรส 68 17.0 

 อ่ืน ๆ 0 0.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน 

ทานใชบริการขนสงพัสดุอื ่นนอกเหนือจาก แฟลช 

เอ็กซเพรส 
  

 ไปรษณียไทย 266 66.5 

 Kerry Express 314 78.5 

 J&T Express 226 56.5 

 Lazada Express 110 27.5 

 Shopee Express 156 39.0 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 

ทานใชบริการขนสงพัสดุอื ่นนอกเหนือจาก แฟลช 

เอ็กซเพรส 
  

 Best Express 112 28.0 

 อ่ืน ๆ 0 0.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนและรอยละจําแนกตามขอมูลพฤติกรรมการเขา

ใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม พบวา 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูใชบริการของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด มานานนอย

กวา 1 ป มีจํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 55.9 รองลงมาคือ เปนผูใชบริการของบริษัท แฟลช เอ็กซ

เพรส จํากัดมานาน 1-2 ป มีจํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.3 และเปนผูใชบริการของ 

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัดมานาน 3-4 ป มีจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.8 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการโดยเฉล่ีย นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน  

มีจํานวน 250 คน คิดเปนรอยละ 62.5 รองลองมา คือ มีความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน 

มีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.5  มีความถ่ีในการใชบริการ 3-4 คร้ังตอเดือน มีจํานวน 48 คน 

คิดเปนรอยละ 48 และมีความถ่ีในการใชบริการมากกวา 4 คร้ังตอเดือน มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอย

ละ 5.0 ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการในชวงเวลา 09.00-10.59 น. มีจํานวน 242 คน  

คิดเปนรอยละ 60.5 รองลงมา คือ ใชบริการในชวงเวลา 11.00-12.59 น. มีจํานวน 88 คน คิดเปน

รอยละ 22.0 ใชบริการในชวงเวลา 13.00-14.59 น. มีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.0 ใชบริการ

ในชวงเวลา 15.00-16.59 น. มีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 และใชบริการในชวงเวลา 17.00-

20.00 น. มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.0 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเสียคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุนอยกวาราคา  

25 บาท มีจํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 66.0 รองลงมา คือ เสียคาใชจายในการใชบริการ ราคา  

25-50 บาท มีจํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 20.0 เสียคาใชจายในการใชบริการ ราคา 51-74 บาท  

มีจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 เสียคาใชจายในการใชบริการ ราคา 75-100 บาท มีจํานวน  
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8 คน คิดเปนรอยละ 2.0 และเสียคาใชจายในการใชบริการ ราคา 125-150 บาท มีจํานวน 2 คน  

คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสงพัสดุ คร้ังละ 1-2 ช้ิน มีจํานวน 252 คน คิดเปนรอยละ 63.0 

รองลงมา คือ สงคร้ังละ 3-4 ช้ิน มีจํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.5 สงคร้ังละ 5-6 ช้ิน มีจํานวน  

44 คน คิดเปนรอยละ 11.0 และสงคร้ังละ มากกวา 6 ช้ิน มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 

ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสงพัสดุภายในเขตกรุงเทพและปริมณฑล มีจํานวน 266 คน คิด

เปนรอยละ 66.5 รองลงมาคือ สงพัสดุไปตางจังหวัด มีจํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 21.0 และสง

พัสดุไปตางประเทศ มีจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงคในการใชบริการขนสงพัสดุโดยสงพัสดุไปหาคน

รูจัก มีจํานวน 265 คน คิดเปนรอยละ 66.3 รองลงมาคือสงเพ่ือการคาขาย มีจํานวน 85 คน คิดเปน

รอยละ 21.3 และอ่ืน ๆ มีจํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทสินคาท่ีทานจัดสงพัสดุกับบริษัท คือ เส้ือผา 

เคร่ืองประดับ รองเทา มีจํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 60.0 รองลงมาคือ อุปกรณอิเล็กทรอนิกส  

มีจํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.8  เคร่ืองใชภายในบาน มีจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 

ยา/เวชภัณฑ มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 เคร่ืองสําอาง มีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 

จดหมาย/เอกสาร มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 และอาหาร/ขนม มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอย

ละ 0.8 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการขนสงพัสดุดวยรูปแบบสงท่ีสาขาของ Flash (Flash 

Shop) มีจํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 63.5 รองลงมาคือ สงท่ีสาขา Flash Home มีจํานวน  

78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 สงพัสดุถึงหนาบาน (Door to door) มีจํานวน 55 คน คิดเปน 

รอยละ 13.8 สงท่ีจุด Drop Point (เซเวนอีเลฟเวน/บ๊ิกซี) มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.0 และ

อ่ืน ๆ มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขอมูลขาวสาร จากไดรับการแนะนําจากคนรูจัก มีจํานวน  

237 คน คิดเปนรอยละ 59.3 รองลงมาคือ ทาง Facebook มีจํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32.0  

ทาง Website มีจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28.0 ทาง TikTok มีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 

17.0 และทาง Instagram มีจํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.0 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามเคยเขาใชบริการบริษัทขนสงพัสดุนอกเหนือจาก บริษัท แฟลช เอ็กซ

เพรส พบวา สวนใหญเคยเขาใชบริการ Kerry Express มีจํานวน 314 คน คิดเปนรอยละ 78.5 

รองลงมาเคยเขาใชบริการไปรษณียไทย มีจํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.5 เคยเขาใชบริการ 

J&T Express มีจํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ 56.5 เคยเขาใชบริการ Shopee Express มีจํานวน 
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156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 เคยเขาใชบริการ Best Express มีจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 

28.0 และเคยเขาใชบริการ Lazada Express มีจํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.5 ตามลําดับ 

 

4.3 ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นตอกลยุทธการสรางความแตกตางของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 

จํากัด 

 จากการเก็บรวบรวมขอมูลความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอกลยุทธการสรางความ

แตกตางของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ซ่ึงสามารถสามารถจําแนกการสรางความแตกตางดาน

ผลิตภัณฑ การสรางความแตกตางดานบริการ การสรางความแตกตางดานบุคลากร และการสราง

ความแตกตางดานภาพลักษณ โดยผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นดังน้ี 
  

ตารางท่ี 4.3: แสดงจํานวน คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามระดับความคิดเห็น  

      เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตาง 

 

กลยุทธการสรางความแตกตาง คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

การสรางความแตกตางในดานผลิตภัณฑ 

(Product Differentiation) 
3.92 0.85 มาก 

การสรางความแตกตางในดานการบริการ 

(Service Differentiation) 
3.91 0.85 มาก 

การสรางความแตกตางในดานบุคลากร  

(People Differentiation) 
3.85 0.94 มาก 

การสรางความแตกตางในดานภาพลักษณ  

(Image Differentiation) 
3.89 0.86 มาก 

รวม 3.89 0.88 มาก 
  

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.3 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางโดยรวมเห็นดวยระดับมาก วาแฟลช เอ็กซเพรสมีการใช 

กลยุทธการสรางความแตกตาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.88) เม่ือ

พิจารณารายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอการสรางความแตกตางใน

ดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด ในระดับมาก ท่ีคาเฉล่ีย

เทากับ 3.92 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.850) รองลงมา คือ การสรางความแตกตางในดาน
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การบริการ (Service Differentiation) โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 

(สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.85) การสรางความแตกตางในดานภาพลักษณ (Image 

Differentiation) โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.86) และการสรางความแตกตางในดานบุคลากร (People Differentiation) โดยมีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.85 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.94) ตามลําดับ ซ่ึง

สามารถทําการสรุปวิเคราะหเปนรายประเด็นไดดังน้ี 
  

 

ตารางที่ 4.4: แสดงจํานวน คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามระดับความคิดเห็น 

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางในดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 

 

กลยุทธการสรางความแตกตางดาน

ผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 
คาเฉล่ีย 

สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

มีระบบการใหบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐาน 

ถูกตอง นาเช่ือถือ และแมนยํา 
3.82 0.93 มาก 

มีการบริการนัดหมายแจงเตือนกอนสงพัสดุ

ทําใหลูกคาสามารถรับพัสดุไดทันที หรือแจง

เล่ือนเวลานําสง 

3.90 0.97 มาก 

มีการนําสงพัสดุมีความรวดเร็ว ทันตามเวลา

ท่ีกําหนดไว 
4.04 0.92 มาก 

มีบริการหลากหลาย เชน สงพัสดุธรรมดา 

พัสดุสงดวน สงพัสดุขนาดใหญ 
3.91 0.99 มาก 

มีบริการจัดสงพัสดุทุกวันไมมีวันหยุด เชน  

วันเสาร-อาทิตย และวันหยุดนักขัตฤกษ 
3.91 0.93 มาก 

รวม 3.92 0.95 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑโดยรวมเห็นดวยระดับมาก วาบริษัทแฟลช  

เอ็กซเพรส มีความแตกตางทางดานผลิตภัณฑโดยเฉพาะอยางย่ิงมีการนําสงพัสดุมีความรวดเร็ว ทัน

ตามเวลาท่ีกําหนดไว มีคาเฉล่ียเทากับ 3.92 ซ่ึงบริการท่ีผูใชบริการคาดหวังจากการใชขนสงพัสดุ โดย

บริษัทฯไดใหคําม่ันสัญญากับลูกคาจะสงภายในวันถัดไปในเขตของกรุงเทพฯและปริมณฑล สงขาม
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จังหวัดใชเวลา 2-3 วัน และสงพัสดุไปยังพ้ืนท่ีหางไกล ไมเกิน 5 วันทําการ (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.95) เม่ือวิเคราะหรายประเด็นคําถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอ

มีการนําสงพัสดุมีความรวดเร็ว ทันตามเวลาท่ีกําหนดไว มีความคิดเห็นมากท่ีสุด ในระดับมาก  

มีคาเฉล่ียเทากับ 4.04 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.92) รองลงมา คือ มีบริการหลากหลาย เชน 

สงพัสดุธรรมดา พัสดุสงดวน สงพัสดุขนาดใหญ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.91 

(สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.99) มีบริการจัดสงพัสดุทุกวันไมมีวันหยุด เชน วันเสาร-อาทิตย 

และวันหยุดนักขัตฤกษ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.91 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.93) มีการบริการนัดหมายแจงเตือนกอนสงพัสดุทําใหลูกคาสามารถรับพัสดุไดทันที หรือ

แจงเล่ือนเวลานําสง มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.90 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.97) และมีระบบการใหบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐาน ถูกตอง นาเช่ือถือ และแมนยํา มีความ

คิดเห็นนอยท่ีสุด มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.82 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.93) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.5: แสดงจํานวน คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามระดับความคิดเห็น  

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางในดานบริการ (Service Differentiation) 

  

กลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการ 

(Service Differentiation) 
คาเฉล่ีย 

สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

มีระบบติดตามพัสดุแบบ Realtime ท่ี

แมนยํา 
3.91 0.68 มาก 

มีความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคา ณ จุด

บริการตาง ๆ เชน Flash Home จุด Drop 

Off ทาง 7-Eleven 

3.95 0.90 มาก 

มีการใหบริการรับพัสดุจากหนาบานของ

ผูใชบริการท่ีสะดวก 

3.97 0.92 มาก 

บริษัทรับประกันการบริการสงพัสดุทําให

ลูกคาเกิดความไววางใจ 

3.88 0.94 มาก 

มีการใหบริการจัดสงคืน/ตีกลับพัสดุท่ี

สะดวก และรวดเร็ว  

3.82 0.97 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ): แสดงจํานวน คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามระดับความคิดเห็น  

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางในดานบริการ (Service Differentiation) 

 

กลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการ 

(Service Differentiation) 
คาเฉล่ีย 

สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

มีการใหบริการจัดสงคืน/ตีกลับพัสดุท่ี

สะดวก และรวดเร็ว  
3.82 0.97 มาก 

มีบริการรับฟงปญหาและขอรองเรียนใน

กรณีท่ีเกิดปญหาในการจัดสงพัสดุหลาก

ชองทาง 

3.90 0.95 มาก 

รวม 3.91 0.89 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการโดยรวมเห็นดวยระดับมาก วาบริษัทแฟลช  

เอ็กซเพรส มีความแตกตางทางดานบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นดวย กับการใหบริการรับ

พัสดุจากหนาบานของผูใชบริการท่ีสะดวก ซ่ีงเปนบริการท่ีทําใหเห็นถึงการใหบริการแบบเชิงรุกโดย

บริษัทฯเปนฝายท่ีทําการเขาถึงลูกคาไดงายย่ิงข้ึน ตลอดจนเปนการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา

โดยท่ีไมตองเดินทางไปยังหนาราน นอกจากน้ียังเปนบริการท่ีบริษัทฯ ดําเนินการเปนเจาแรก และฟรี 

ไมมีกําหนดข้ันต่ําจํานวนพัสดุ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.89) เม่ือ

วิเคราะหรายประเด็นคําถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอการใหบริการรับ

พัสดุจากหนาบานของผูใชบริการท่ีสะดวก มีความคิดเห็นมากท่ีสุด ในระดับมาก ท่ีคาเฉล่ียเทากับ 

3.97 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.92) รองลงมา คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคา ณ 

จุดบริการตาง ๆ เชน Flash Home จุด Drop off ทาง 7-Eleven มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

คาเฉล่ียเทากับ 3.95 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.90) มีระบบติดตามพัสดุแบบ Realtime ท่ี

แมนยํา มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.91 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.68)  

มีบริการรับฟงปญหาและขอรองเรียนในกรณีท่ีเกิดปญหาในการจัดสงพัสดุหลากชองทาง  

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.90 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.95 บริษัท

รับประกันการบริการสงพัสดุทําใหลูกคาเกิดความไววางใจ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย

เทากับ 3.88 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.94) และมีการใหบริการจัดสงคืน/ตีกลับพัสดุท่ีสะดวก 
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และรวดเร็ว  มีความคิดเห็นนอยท่ีสุด มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.82 (สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.97) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.6: แสดงจํานวน คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามระดับความคิดเห็น  

                 เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางในดานบุคลากร (People Differentiation) 

  

กลยุทธการสรางความแตกตาง 

ดานบุคลากร (People Differentiation) 
คาเฉล่ีย 

สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

พนักงานมีกิริยามารยาท วาจาสุภาพ

เรียบรอย 
3.86 0.98 มาก 

พนักงานใหความเอาใจใสและดูแลลูกคา แต

ละรายอยางเทาเทียมกัน 
3.86 1.02 มาก 

พนักงานมีความพรอม และเต็มใจใหบริการ 3.83  1.01 มาก 

บริษัทฯ มีจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมในการ

บริการตามความตองการของลูกคา 
3.89 1.00 มาก 

พนักงานบริการลูกคามีความนาเช่ือถือ 

สามารถใหคําแนะนําและตอบคําถามลูกคา

ไดถูกตอง 

3.81 1.01 มาก 

รวม 3.85 1.00 มาก 
 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.6 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากรโดยรวมเห็นดวยระดับมาก วา บริษัทแฟลช 

เอ็กซเพรส มีความแตกตางทางดานบุคลากรโดยเฉพาะบริษัทฯ มีจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมในการ

บริการตามความตองการของลูกคา สะทอนใหเห็นบริษัทฯ มีจํานวนพนักงานท่ีใหบริการเพียงพอตอ

การรองรับความตองการของผูใชบริการและมีความครอบคลุมในเขตกรุงเทพมหานคร มีคาเฉล่ีย

เทากับ 3.85 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.00) เม่ือวิเคราะหรายประเด็นคําถาม พบวา  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอบริษัทฯ มีจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมในการบริการ

ตามความตองการของลูกคา มีความคิดเห็นมากท่ีสุด ในระดับมาก ท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 (สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.00) รองลงมา คือ พนักงานมีกิริยามารยาท วาจาสุภาพเรียบรอย มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.86 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.98) พนักงานใหความ
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เอาใจใสและดูแลลูกคา แตละรายอยางเทาเทียมกัน มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 

3.86 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.02) พนักงานมีความพรอม และเต็มใจใหบริการ มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.83 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.01) และพนักงาน

บริการลูกคามีความนาเช่ือถือ สามารถใหคําแนะนําและตอบคําถามลูกคาไดถูกตอง มีความคิดเห็น

นอยท่ีสุด มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.81 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.01) 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.7: แสดงจํานวน คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามระดับความคิดเห็น 

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางในดานภาพลักษณ (Image Differentiation) 

 
  

กลยุทธการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ 

(Image Differentiation) 
คาเฉล่ีย 

สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

พนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบท่ีส่ือถึง 

แบรนดทําใหจดจํางาย 
3.89 0.97 มาก 

บริษัทฯ พยายามส่ือสารแบรนดไปในทิศทางท่ี

โดดเดนในดานการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา

ใหบริการลูกคากวาบริษัทฯ ขนสงพัสดุรายอ่ืน 

3.89 0.93 มาก 

บริษัทฯ มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา

ใหบริการลูกคา เชน โปรแกรม KA System 

Flash Fulfillment และ Flash AI ชวยใหลูกคา

มีความสะดวกในการใชบริการ 

3.93 0.93 มาก 

บริษัทฯ มีรูปแบบการส่ือสารและนําเสนอ

เก่ียวกับแบรนดมีวิธีท่ีแปลกใหม ผานการใชส่ือ

สังคมออนไลน ทําใหลูกคารูสึกวาเปนธุรกิจท่ี

ทันสมัย เชน การนําเสนอวิธีการแพ็กสินคาท่ี

ประหยัดบนแอปพลิเคชัน TikTok 

3.96 0.94 มาก 

รวม 3.89 0.75 มาก 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

เก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางดานภาพลักษณโดยรวมเห็นดวยระดับมาก วาบริษัทแฟลช 

เอ็กซเพรส มีความแตกตางทางดานภาพลักษณ โดยเฉพาะบริษัทฯ มีรูปแบบการส่ือสารและนําเสนอ

เก่ียวกับแบรนดมีวิธีท่ีแปลกใหม ผานการใชส่ือสังคมออนไลน ทําใหลูกคารูสึกวาเปนธุรกิจท่ีทันสมัย 

เชน การนําเสนอวิธีการแพ็กสินคาท่ีประหยัดบนแอปพลิเคชัน TikTok จึงเห็นไดวาการส่ือสารและ

นําเสนอของบริษัทฯ เนนการส่ือสารท่ีมีความสนุกสนาน ออกแบบเน้ือหาท่ีเขาใจงาย ตลอดจน

เลือกใชส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมายของบริษัทฯ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.75) เม่ือวิเคราะหรายประเด็นคําถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอ

บริษัทฯ มีรูปแบบการส่ือสารและนําเสนอเก่ียวกับแบรนดมีวิธีท่ีแปลกใหม ผานการใชส่ือสังคม

ออนไลน ทําใหลูกคารูสึกวาเปนธุรกิจท่ีทันสมัย เชน การนําเสนอวิธีการแพ็กสินคาท่ีประหยัดบนแอป

พลิเคชัน TikTok มีความคิดเห็นมากท่ีสุด มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.96 

(สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.94) รองลงมา คือ บริษัทฯ มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา

ใหบริการลูกคา เชน โปรแกรม KA System Flash Fulfillment และ Flash AI ชวยใหลูกคามีความ

สะดวกในการใชบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.93 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.93) พนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบท่ีส่ือถึงแบรนดทําใหจดจํางาย มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.89 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.97) และบริษัทฯ พยายามส่ือสาร

แบรนดไปในทิศทางท่ีโดดเดนในดานการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการลูกคากวาบริษัทฯ ขนสง

พัสดุรายอ่ืน มีความคิดเห็นนอยท่ีสุด มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.89  

(สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.93) ตามลําดับ 

 

4.4 ขอมูลเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

จากการเก็บขอมูลทางดานความคิดเห็นเก่ียวกับการใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช  

เอ็กซเพรส จํากัด ประกอบดวย การรับรูถึงปญหา (Problem Recognition) การเสาะแสวงหา

ขาวสาร (Information Search) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การตัดสินใจ

เลือกใชบริการ (Purchase Decision) และพฤติกรรมภายหลังการใชบริการ (Post Purchase 

Behavior) โดยผูตอบแบบมีความคิดเห็นดังน้ี 
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ตารางที่ 4.8: แสดงจํานวน คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามระดับความคิดเห็เกี่ยว

กับขอมูลเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ  

 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

พนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบท่ีส่ือถึง 

แบรนดทําใหจดจํางาย 
3.89 0.97 มาก 

เม่ือรูสึกวาตองการสงพัสดุ ทานเลือกจะใช

บริการของบริษัทฯ  
3.86 1.06 มาก 

เม่ือนึกถึงการใหบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทานจะ

เลือกใชบริการของบริษัทฯ  
3.84 0.98 มาก 

ราคาถูก มีโปรโมช่ัน และสวนลด ทําใหทานเกิด

ความตองการใชบริการ 
3.87 1.03 มาก 

ทานไดหาขอมูล โปรโมชัน การรีวิวของบริษัทฯ 

ผานทางออนไลนกอนเขาใชบริการ 
3.74 1.05 มาก 

ทานไดสอบถามขอมูลจากพนักงานของบริษัท

กอนใชบริการ 
3.70 1.03 มาก 

กอนท่ีทานจะเลือกใช มักจะขอคําแนะนําจาก

บุคคลใกลชิด 
3.66 1.08 มาก 

ทานไดเห็นขอมูลจากโฆษณาแบบออฟไลน เชน 

ส่ือหนารานฯ ส่ือเคล่ือนท่ี 
3.76 1.08 มาก 

ทานประเมินขอมูลตาง ๆ ของทางรานฯ เชน 

ข้ันตอนการสง ระยะเวลาท่ีสงถึงปลายทาง การ

รับคืนพัสดุ การเคลมพัสดุ กอนใชบริการ 

3.82 1.04 มาก 

ทานไดรับคําแนะนําจากครอบครัวหรือ  

บุคคลอ่ืน ๆ 
3.62 1.13 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ): แสดงจํานวน คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามระดับความคิด

เห็เก่ียวกับขอมูลเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ  
 
 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ 

ความคิดเห็น 

ทานตัดสินใจเขาใชบริการบริษัทฯ เม่ือได

พิจารณา คาบริการขนสง ระยะเวลาท่ีสง การ

ใหบริการจากหนาราน และความสะดวกสบาย

อยางละเอียดรอบคอบแลว 

3.76 1.02 มาก 

ทานตัดสินใจเขาใชบริการบริษัทฯ เม่ือได

เปรียบเทียบขอมูล ขาวสาร โปรโมช่ันจากบริษัท

ขนสงพัสดุรายอ่ืนแลว 

3.76 1.06 มาก 

ทานรูสึกพึงพอใจและประทับใจในการใหบริการ

ของพนักงานหนารานฯ 
3.79 1.01 มาก 

ทานพอใจในการบริการขนสงพัสดุท่ีรวดเร็ว 

จัดสงถูกตอง และไมเกิดความเสียหาย 
3.81 1.05 มาก 

ทานจะทําการใชบริการของบริษัทฯ ซ้ําอีกคร้ังใน

ภายหลัง 
3.74 1.01 มาก 

ทานจะแนะนําคนอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการ 3.76 1.06 มาก 

รวม 3.77 1.05 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.8 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

เก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.77  

(สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.05) เม่ือวิเคราะหรายประเด็นคําถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญมีความคิดเห็นวา ราคาถูก มีโปรโมช่ัน และสวนลด ทําใหทานเกิดความตองการใชบริการ มี

ความคิดเห็นมากท่ีสุด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

1.03) รองลงมาคือ เม่ือรูสึกวาตองการสงพัสดุ ทานเลือกจะใชบริการของบริษัทฯ มีความคิดเห็นอยู

ในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.86 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.06) เม่ือนึกถึงการใหบริการท่ี

สะดวก รวดเร็ว ทานจะเลือกใชบริการของบริษัทฯ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 

3.84 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.98) ทานประเมินขอมูลตาง ๆ ของทางรานฯ เชน ข้ันตอน
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การสง ระยะเวลาท่ีสงถึงปลายทาง การรับคืนพัสดุ การเคลมพัสดุ กอนใชบริการ มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.82 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.04) ทานพอใจในการบริการ

ขนสงพัสดุท่ีรวดเร็ว จัดสงถูกตอง และไมเกิดความเสียหาย มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย

เทากับ 3.81 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.05) ทานไดต้ังเกณฑในการเปรียบเทียบบริษัทฯ กอน

ใชบริการ เชน อัตราคาขนสง ระยะเวลาสง สาขาใกลทาน มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย

เทากับ 3.81 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.04) ทานรูสึกพึงพอใจและประทับใจในการใหบริการ

ของพนักงานหนารานฯ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.79 (สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 1.01) ทานไดเห็นขอมูลจากโฆษณาแบบออฟไลน เชน ส่ือหนารานฯ ส่ือเคล่ือนท่ีมี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.08) ทาน

ตัดสินใจเขาใชบริการบริษัทฯ เม่ือไดเปรียบเทียบขอมูล ขาวสาร โปรโมช่ันจากบริษัทขนสงพัสดุราย

อ่ืนแลว มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.06) 

ทานจะแนะนําคนอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 (สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.06) ทานตัดสินใจเขาใชบริการบริษัทฯ เม่ือไดพิจารณา คาบริการขนสง 

ระยะเวลาท่ีสง การใหบริการจากหนาราน และความสะดวกสบายอยางละเอียดรอบคอบแลว มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.02) ทานไดหาขอมูล 

โปรโมชัน การรีวิวของบริษัทฯ ผานทางออนไลนกอนเขาใชบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มี

คาเฉล่ียเทากับ 3.74 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.05) ทานจะทําการใชบริการของบริษัทฯซ้ําอีก

คร้ังในภายหลัง มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 

1.01) และทานไดสอบถามขอมูลจากพนักงานของบริษัทกอนใชบริการ มีความคิดเห็นนอยท่ีสุด โดยมี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก คาเฉล่ียเทากับ 3.70 (สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.03) ตามลําดับ 

 

4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหการศึกษาเร่ือง กลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด จากผูบริโภคท่ีเคยใชบริการของแฟลช 

เอ็กซเพรส เพ่ือสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ดังน้ี 
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ตารางท่ี 4.9: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพ่ือศึกษาปจจัย 

กลยุทธการสรางความแตกตางกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

  

การตัดสินใจเลือกใช 

บริการขนสงพัสดุ 
B 

Std. 

Error 
Beta t Sig. 

คาคงท่ี (Constant) -.192 .0.92  -2.094 .037 

กลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ .171 .060 .157 2.862 .004 

กลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการ .423 .064 .387 6.654 .000 

กลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากร .214 .049 .217 4.352 .000 

กลยุทธการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ  .208 .053 .193 3.899 .000 

R2= 0.838  Adjusted R2 = 0.836  F = 511.227 Sig = 0.000* 
   

 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) แบบรายดาน 

พบวา การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ การสรางความแตกตางดานการบริการ การสรางความ 

แตกตางดานบุคลากร และการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาจากคาสถิตอยางของแตละตัวแปร ซ่ึงมีคา

ต่ํากวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05  

เม่ือวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิการกําหนด (Adjusted R2= 0.836) พบวา การตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุ แฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เปนผลมาจากกลยุทธการ

สรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ การสรางความแตกตางดานการบริการ การสรางความแตกตาง

ดานบุคลากร และการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ คิดเปนรอยละ 83.6 ท่ีเหลือ อีก 16.4 เปน

ผลมาจากปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีไมไดนํามาพิจารณา 

สมมติฐานท่ี 1 กลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุ พบวา มีคา Adjusted R2 = 0.757 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเปนผลมาจากกลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ โดย

คา Sig. = 0.004 ซ่ึงมีคาต่ํากวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึงสามารถสรุปไดวากลยุทธการสรางความ

แตกตางดานผลิตภัณฑ มีผลเชิงบวกตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา มีคา

เทากับ 0.870 ดังน้ัน จึงถือวากลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจ
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เลือกใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หากปจจัยกลยุทธ

การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑมีผลเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 1 หนวย จะสงผลใหการตัดสินใจ

เลือกใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.870 หนวย 

สมมติฐานท่ี 2 กลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุ พบวา มีคา Adjusted R2 = 0.799 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเปนผลมาจากกลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ โดย

มีคา Sig. = 0.000 ซ่ึงมีคาต่ํากวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึงสามารถสรุปไดวากลยุทธการสรางความ

แตกตางดานบริการ มีผลเชิงบวกตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา มีคาเทากับ 0.894 ดังน้ัน 

จึงถือวากลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หากปจจัยกลยุทธการสรางความแตกตางดาน

บริการมีผลเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 1 หนวย จะสงผลใหการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร เปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.870 หนวย 

สมมติฐานท่ี 3 กลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากรกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุ พบวา มีคา Adjusted R2 = 0.753 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเปนผลมาจากกลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากร โดยมี

คา Sig. = 0.000 ซ่ึงมีคาต่ํากวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึงสามารถสรุปไดวากลยุทธการสรางความ

แตกตางดานบุคลากร มีผลเชิงบวกตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา มีคาเทากับ 0.868 ดังน้ัน 

จึงถือวากลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากรสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หากปจจัยกลยุทธการสรางความแตกตางดาน

บุคลากรมีผลเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 1 หนวย จะสงผลใหการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร เปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.868 หนวย 

สมมติฐานท่ี 4 กลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากรกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงพัสดุ พบวา มีคา Adjusted R2 = 0.743 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเปนผลมาจากกลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากร โดยมี

คา Sig. = 0.000 ซ่ึงมีคาต่ํากวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึงสามารถสรุปไดวากลยุทธการสรางความ

แตกตางดานบุคลากร มีผลเชิงบวกตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา มีคาเทากับ 0.862 ดังน้ัน 

จึงถือวากลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากรสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภค
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หากปจจัยกลยุทธการสรางความแตกตางดาน

บุคลากรมีผลเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 1 หนวย จะสงผลใหการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร เปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.862 หนวย 

 

ตารางท่ี 4.10: แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบมาตรฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: กลยุทธการสรางความแตกตางดาน

ผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช 

เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 2: กลยุทธการสรางความแตกตางดาน

บริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช 

เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 3: กลยุทธการสรางความแตกตางดาน

บุคลากรสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช 

เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 4: กลยุทธการสรางความแตกตางดาน

ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

แฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สอดคลอง 

  

 

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.10 สรุปไดวา ผลการศึกษาท่ีสอดคลองกับ

สมมติฐาน คือ กลยุทธการสรางความแตกตางสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ  

แฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว และเม่ือ

พิจารณารายประเด็น พบวา กลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ กลยุทธการสรางความ

แตกตางดานบริการ กลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากร และกลยุทธการสรางความแตกตาง

ดานภาพลักษณ สงผลตอการการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ แฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

 



 

บทท่ี 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

การศึกษาคนควาคร้ังน้ีเปนการศึกษา กลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 

ความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตอกลยุทธการสรางความแตกตางของบริษัท 

ผูใหบริการขนสงพัสดุ เพ่ือศึกษาความมีอิทธิพลของกลยุทธการสรางความแตกตางของบริษัทขนสง

พัสดุท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือศึกษา

ข้ันตอนการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงอธิบายไดดังน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจัย  

5.2 อภิปรายผล  

5.3 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

ศึกษากลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ 

กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด สามารถสรุปไดดังน้ี 

 5.1.1 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป เปนนักเรียน/นักศึกษา มีระดับการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีรายได 15,000-30,000 บาท มีสถานภาพโสด มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว  

4-6 คน และอาศัยบานเด่ียว 

5.1.2 สรุปผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการขนสงพัสดุ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนลูกคาของรานมานอยกวา 1 ป มีความถ่ีในการใชบริการโดยเฉล่ีย นอยกวา 1 คร้ังตอ

เดือน ใชบริการในชวงเวลา 09.00-10.59 น. มีคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุนอยกวา

ราคา 25 บาท สงพัสดุ คร้ังละ 1-2 ช้ิน มีวัตถุประสงคในการใชบริการขนสงพัสดุโดยสงพัสดุไปหาคน

รูจัก สวนใหญมีประเภทสินคาท่ีทานจัดสงพัสดุกับบริษัท คือ เส้ือผา เคร่ืองประดับ รองเทา สวนใหญ

ใชบริการขนสงพัสดุดวยรูปแบบสงท่ีสาขาของ Flash (Flash Shop) สวนใหญไดรับขอมูลขาวสาร

จากไดรับการแนะนําจากคนรูจัก และเคยใชบริการขนสงพัสดุอ่ืน ๆ คือ Kerry Express 

5.1.3 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด พบวาผูตอบ

แบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด มีระดับความคิดเห็นกลยุทธการสรางความแตกตาง โดยภาพรวมอยู

 



 

58 

ในระดับมาก และดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product 

Differentiation) เม่ือพิจารณาท้ัง 4 ดาน สรุปไดวา 

การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) มีระดับความคิดเห็นของ

ผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มี

การนําสงพัสดุมีความรวดเร็ว ทันตามเวลาท่ีกําหนดไว ซ่ึงเปนผลิตภัณฑบริการท่ีลูกคาคาดหวังจาก

การสงพัสดุน่ันคือการท่ีตองการใหพัสดุท่ีสงไปถึงปลายทางอยางรวดเร็ว สําหรับบริษัท แฟลช เอ็กซ

เพรส ไดใหระบุรายละเอียดและถือเปนคําม่ันสัญญาท่ีจะใหบริการดวยความรวดเร็ว โดยเปนไปตาม

เง่ือนไขท่ีบริษัทกําหนด อีกท้ังยังการันตีความเร็วในการจัดสง กรณีท่ีพัสดุถึงปลายทางเกินกวา

มาตรฐาน (SLA) แฟลชจะคืนเงินคาจัดสงใหทันที ถือเปนการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ

ระหวางบริษัทฯกับลูกคา ซ่ึงเปนการสรางความแตกตางใหเกิดข้ึนในอุตสาหกรรมขนสงพัสดุโดยมี 

การตระหนักและเขาใจถึงพฤติกรรมของผูใชบริการ ในขณะท่ีการสรางความแตกตางดานบริการ 

(Service Differentiation) มีระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การใหบริการรับพัสดุจากหนาบานของ

ผูใชบริการท่ีสะดวก ซ่ีงเปนบริการท่ีทําใหเห็นถึงการใหบริการแบบเชิงรุกโดยบริษัทฯเปนฝายท่ีทํา

การเขาถึงลูกคาไดงายย่ิงข้ึน ตลอดจนเปนการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาโดยท่ีไมตองเดินทางไป

ยังหนาราน นอกจากน้ียังเปนบริการท่ีบริษัทฯ ดําเนินการเปนเจาแรก และฟรี ไมมีกําหนดข้ันต่ํา

จํานวนพัสดุ ถัดมาคือการสรางความแตกตางดานบุคลากร (People Differentiation) มีระดับความ

คิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมาก

ท่ีสุด คือ บริษัทฯ มีจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมในการบริการตามความตองการของลูกคา สะทอนให

เห็นบริษัทฯ มีจํานวนพนักงานท่ีใหบริการเพียงพอตอการรองรับความตองการของผูใชบริการ และ 

มีความครอบคลุมในเขตกรุงเทพมหานคร 

รวมไปถึงการสรางความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation) ระดับความ

คิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมาก

ท่ีสุด คือ รูปแบบการส่ือสารและนําเสนอเก่ียวกับแบรนดมีวิธีท่ีแปลกใหม ผานการใชส่ือสังคม

ออนไลน ทําใหลูกคารูสึกวาเปนธุรกิจท่ีทันสมัย เชน การนําเสนอวิธีการแพ็กสินคาท่ีประหยัดบน 

แอปพลิเคชัน TikTok จึงเห็นไดวาการส่ือสารและนําเสนอของบริษัทฯ เนนการส่ือสารท่ีมีความ

สนุกสนาน ออกแบบเน้ือหาท่ีเขาใจงาย ตลอดจนเลือกใชส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมายของบริษัท 

5.1.4 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการตัดสินใจเขาใชบริการขนสงพัสดุ กรณีศึกษา

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด โดยมีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด มีความคิดเห็นโดยรวมใน

ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง

พัสดุ ท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ราคาถูก มีโปรโมช่ัน และสวนลด ทําใหทานเกิดความตองการใชบริการ 
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รองลงมาคือ เม่ือรูสึกวาตองการสงพัสดุ ทานเลือกจะใชบริการของบริษัทฯ และเม่ือนึกถึงการ

ใหบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทานจะเลือกใชบริการของบริษัทฯ 

5.1.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 กลยุทธการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน สามารถสรุปไดวา กลยุทธ

การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ อยางมีนัยยะ

สําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 กลยุทธการสรางความแตกตางดานบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน สามารถสรุปไดวา กลยุทธ

การสรางความแตกตางดานบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ อยางมีนัยยะสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 3 กลยุทธการสรางความแตกตางดานบุคลากรสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน สามารถสรุปไดวา กลยุทธ

การสรางความแตกตางดานบุคลากรสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ อยางมีนัยยะ

สําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 4 กลยุทธการสรางความแตกตางดานภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน สามารถสรุปไดวา กลยุทธ

การสรางความแตกตางดานภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ อยางมีนัยยะ

สําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 

5.2 อภิปรายผล 

 จากการศึกษา กลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง

พัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ผูวิจัยสามารถสรุปการอภิปรายผลไดดังน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ผลการศึกษาวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานคือ กลยุทธการสรางความแตกตาง

ดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผูบริโภคมีวากลยุทธการสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) ดาน

ผลิตภัณฑ น้ันการใหบริการนําสงพัสดุมีความรวดเร็ว ทันตามเวลาท่ีกําหนดไว โดยบริษัทไดกําหนด

นโยบายในการใหบริการ ไดแก บริการจัดสงพัสดุถึงปลายทางในวันถัดไป เฉพาะในพ้ืนท่ีจังหวัด

เดียวกัน หรือในกรุงเทพและปริมณฑล (แฟลช เอ็กซเพรส, 2566 ข) ซ่ึงจะรวมถึงวันเสารอาทิตยและ

วันหยุดตาง ๆ หากการสงขามจังหวัดจะใชเวลาประมาณ 2-3 วัน และหากเปนการสงภายในจังหวัดก็
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จะใชเวลาเพียง 1-2 วัน (แฟลช เอ็กซเพรส, 2562) นอกจากน้ีการใหบริการสงในพ้ืนท่ีหางไกล/พ้ืนท่ี

ทองเท่ียวพิเศษ จะใชเวลาประมาณ 2-3 วันในการจัดสงถึงปลายทาง (แฟลช เอ็กซเพรส, 2566 ก) 

และหากลูกคาตองการสงพัสดุดวน สามารสงเปนพัสดุประเภท SPEED โดยใชเวลาจัดสงประมาณ  

1-2 วัน ซ่ึงบริษัทไดปฏิบัติตามนโยบายท่ีกําหนดไวจะถึงใหลูกคาพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาว 

สอดคลองกับเบญจพร สุวรรณแสนทวี (2559) ท่ีไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการในการขนสงโลจิสติกสของผูประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

พบวา การตอบสนองอยางรวดเร็ว โดยผูใหบริการขนสงโลจิสติกสมีการสงมอบสินคาในเวลาท่ีทาน

ตองการหรือในกรณีเรงดวนจึงสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการในการขนสงโลจิสติกสของ

ผูประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

สมมติฐานท่ี 2 ผลการศึกษาวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานคือ กลยุทธการสรางความแตกตาง

ดานบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผูบริโภคมีความคิดเห็นวากลยุทธการสรางความแตกตาง (Differentiation 

Strategy) ดานบริการ โดยการใหบริการรับพัสดุจากหนาบานของผูใชบริการท่ีสะดวก ซ่ีงเปนบริการ

ท่ีทําใหเห็นถึงการใหบริการแบบเชิงรุกโดยบริษัทฯ เปนฝายท่ีทําการเขาถึงลูกคาไดงายย่ิงข้ึน โดยเปน

ผูใหบริการเจาแรกท่ีมีนโยบายเขารับพัสดุถึงหนาบานฟรีต้ังแตช้ินแรก โดยใชแอปพลิเคชันเรียกมารับ

พัสดุฟรีถึงบานและสงของในวันถัดไป มีระบบเช็คสถานะออนไลนติดตามพัสดุสะดวกงายดาย และ

เก็บเงินปลายทางได (แฟลช เอ็กซเพรส, 2566 ข) ซ่ึงบริษัทฯ จะเขาไปรับสินคาของลูกคาท่ีใชบริการ

ถึงท่ีสํานักงาน บาน หางราน และโรงงาน ดวยรถขนสงหลากหลายประเภทเพ่ือรองรับขนาดและ

ประเภทสินคาท่ีหลากหลาย ตอบสนองทุกความตองการ ทําใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายไมตอง

เดินทางไปยังรานของหนาราน และจุดรับพัสดุ (Drop Point) โดยไมมีข้ันต่ําจํานวนช้ิน สามารถ

เรียกใชบริการไดอยางสะดวก ผานทางแอปพลิเคชันแฟลช เอ็กซเพรส จนกลายเปนบริการท่ีโดดเดน

และมีความแตกตางจากคูแขง สอดคลองกับศิวัตรา ไวถนอมสัตว (2559) ท่ีศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัท Freight Forwarder พบวาบริษัท Freight Forwarder  

ท่ีใหบริการขนสงระหวางประเทศ มีการใหบริการท่ีครบวงจรและมีเสถียรภาพในการใหบริการ  

ซ่ึงเปนการตอบสนองความตองการและอํานวยความสะดวกแกผูบริโภคสงผลใหผูบริโภคตัดสินใจ

เลือกใชบริการบริษัท Freight Forwarder 

สมมติฐานท่ี 3 ผลการศึกษาวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานคือ กลยุทธการสรางความแตกตาง

ดานบุคลากรสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผูบริโภคมีความคิดเห็นวากลยุทธการสรางความแตกตาง (Differentiation 

Strategy) ดานบุคลากร มีจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมในการบริการตามความตองการของลูกคา โดย

บริษัทฯจัดใหมีพนักงานในการบริการท่ีเพียงพอตอความตองการในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร (แฟลช 
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เอ็กซเพรส, 2565 ข) นอกจากน้ีปจจุบันบริษัทฯ มีพนักงานกวา 10,000 คน พรอมบริการท่ี

ครอบคลุมครบ 77 จังหวัดท่ัวประเทศ สอดคลองกับการศึกษาของเอกวิทย ตายแตมทอง (2565) ซ่ึง

ทําการศึกษาปจจัยคุณภาพบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในการขนสงโลจิสติกสของ

ผูประกอบการ กรณีศึกษา Kerry Logistics และพบวาจํานวนพนักงานเพียงพอสําหรับรองรับการ

ใหบริการ ทําใหผูรับบริการตัดสินใจเลือกใชบริการในการขนสงโลจิสติกสของ ผูประกอบการ

กรณีศึกษา Kerry Logistics ท่ีมากข้ึน และสอดคลองกับชาญศักด์ิ เกิดสุข (2565) ท่ีไดศึกษาการ

จัดการกลยุทธการตลาดของบริษัทสงพัสดุท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา จํานวนพนักงานเพียงพอตอความตองการและความรวดเร็วใน

การบริการของพนักงานสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูใชบริการบริษัทสงพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 4 ผลการศึกษาวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานคือ กลยุทธการสรางความแตกตาง

ดานภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการแฟลช เอ็กซเพรส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผูบริโภคมีความคิดเห็นวากลยุทธการสรางความแตกตาง (Differentiation 

Strategy) ดานภาพลักษณ บริษัทฯ มีรูปแบบการส่ือสารและนําเสนอเก่ียวกับแบรนดมีวิธีท่ีแปลก

ใหม ผานการใชส่ือสังคมออนไลน ทําใหลูกคารูสึกวาเปนธุรกิจท่ีทันสมัย เชน การนําเสนอวิธีการ 

แพ็กสินคาท่ีประหยัดบนแอปพลิเคชัน TikTok จึงเห็นไดวาการส่ือสารและนําเสนอของบริษัทฯ เนน

การส่ือสารท่ีมีความสนุกสนาน ออกแบบเน้ือหาท่ีเขาใจงาย ตลอดจนเลือกใชส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคา

เปาหมายของบริษัทฯ นอกจากน้ียังส่ือสารไดการนําเทคโนโลยีเขามาใชในการใหบริการลูกคา อาทิ 

Flash Fulfillment แอปพลิเคชัน Flash Express Flash AI โดยเนนการใหบริการอยางไรรอยตอ 

สะดวก และรวดเร็ว นอกจากน้ีบริษัทฯ ไดผลิตส่ือโฆษณาส้ันออนไลน โดยมุงเนนกลุมเปาหมายเปน

พอคาและแมคาท่ีทําธุรกิจคาขายออนไลน (แฟลช เอ็กซเพรส, 2564 ข) มีเน้ือหาท่ีสะทอนมุมมอง

ของหนังสะทอนใหเห็นถึงแนวคิดการสงเสริมพอคาแมคาออนไลนหนาใหมท่ีกําลังเร่ิมตนสรางธุรกิจ 

โดยบริการของ แฟลช เอ็กซเพรส เขามามีสวนชวยสนับสนุน ในฐานะผูใหบริการดาน E-commerce 

แบบครบวงจร จากท่ีกลาวมาขางตนการส่ือสารดานของภาพลักษณท่ีแปลกใหมแตกตางจากคูแขง 

นําไปสูความเช่ือม่ันท่ีมีตอบริษัทฯ และสงผลตอการตัดสินใจเขามาใชบริการ สอดคลองกับการศึกษา

ของเกตุวดี ปานทอง (2564) ท่ีทําการศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและภาพลักษณของ

องคการท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกบริษัทขนสงในการซ้ือของออนไลนของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 

พบวาบริษัทขนสงคํานึงถึงดานภาพลักษณขององคกร โดยการสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกร เชน 

การสรางส่ือโฆษณาดานการใหบริการท่ีรวดเร็วและถูกตอง มีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการขนสง

ใหดีมากย่ิงข้ึน เพ่ือใหลูกคาม่ันใจท่ีจะใชบริการกับองคกร และสอดคลองกับการศึกษาของ 

วรรณพร กล่ินหอม (2563) ท่ีศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงเอกชน เคอร่ี เอ็กซ
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เพรสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ืออยางหลากหลาย

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงเอกชน 

 

5.3 ขอเสนอแนะ  

 จากการศึกษากลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง

พัสดุ กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช 

5.3.1.1 จากการศึกษาดังกลาวทางผูวิจัยขอเสนอใหทางผูประกอบการพัฒนาการ

ใหบริการใหตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยมุงเนนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑให

ตอบสนองกับลูกคากลุมเปาหมาย นอกจากน้ีควรพัฒนาการจัดตกแตงหนารานใหดี มีเอกลักษณ  

สีสันสะดุดตา โดยมีการออกแบบเคานเตอรการใหบริการ บรรยากาศภายในรานใหมีมาตรฐาน จุด

สําหรับลูกคาบริการตนเอง พรอมดวยอุปกรณท่ีชวยในการจัดสงพ้ืนฐาน อาทิ ซองพลาสติก ปากกา 

เทป เพ่ือเปนการยกระดับมาตรฐานการใหบริการเทียบเทาหรือโดดเดนกวาคูแขง รวมไปถึงมาตรฐาน

ในดูแลความสะอาดภายในราน  

5.3.1.2 ผูประกอบการควรใหความสําคัญในเร่ืองของการจัดการฝกอบรมพนักงาน 

เร่ืองของความพรอมในการใหบริการ และฝกอบรมพนักงานในเร่ืองของมารยาทในการบริการ 

โดยเฉพาะอยางย่ิงการใหคําแนะนําและตอบคําถามลูกคาไดถูกตอง สามารถใหขอมูลผูใชบริการได 

ทุกสวน ใชคําพูดท่ีดีในการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการ สามารถอธิบายไดเขาใจส่ือสารไดถูกประเด็นท่ี

ผูใชบริการเกิดปญหาหรือเกิดขอสงสัย เพ่ือสรางความม่ันใจในการใหบริการ เชน การตอบคําถามผาน

ทางคอลเซ็นเตอร การใหบริการตอบคําถามหนาราน และการติดตอจากทางผูนําสงพัสดุ ซ่ึงควรมีชุด

ขอมูลท่ีตรงกันเพ่ือลดการสับสนของคําถาม ท้ังน้ีเพ่ือการบริการท่ีดีและตอบสนองลูกคาไดอยางท่ัวถึง  

5.3.1.3 ผูประกอบการควรพยายามส่ือสารบริษัทฯ ไปในทิศทางท่ีโดดเดนและ

แตกตางในดานการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการลูกคากวาบริษัทฯ ขนสงพัสดุรายอ่ืน เน่ืองจาก

บริษัทฯไดมีจุดเดนเร่ืองของเทคโนโลยีท่ีทันสมัย อาทิ Flash Fulfillment ท่ีมุงเนนการใหบริการ

การตลาดอีเล็กทรอนิกสอยางครบวงจร ถือเปนบริการท่ีผูประกอบการรายยอยอาจไมรับรู และอาจ

สับสนในการบริการ บริษัทฯ จึงควรส่ือสารกระบวนการใหบริการ ข้ันตอนการใชบริการ ต้ังแตการรับ

สินคาเขาคลัง การจัดเก็บสินคาภายในคลังอยางเปนระบบ การจัดเก็บขอมูล การจัดการออเดอร  

การแพ็กก้ิงตามความตองการของลูกคา นอกจากน้ียังควรใหความสําคัญกับการโฆษณา

ประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ เพ่ือสรางการรับรูในการใหบริการใหเกิดในกลุมลูกคาเปาหมาย 

นอกจากน้ีควรมีการกวดขันใหพนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบท่ีส่ือถึงแบรนด เพ่ือใหสรางการจดจํา
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ใหเกิดข้ึนกับแบรนด เน่ืองจากปจจุบันในอุตสาหกรรมใหบริการขนสงมีจํานวนบริษัทท่ีเพ่ิมข้ึน เพ่ือ

สรางการจดจําท่ีดีบริษัทควรใหพนักงานสวมเคร่ืองแบบขณะท่ีกําลังปฏิบัติหนาท่ีใหบริการ 

5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป  

เพ่ือใหผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะท่ีกวางมากข้ึนอันจะเปน

ประโยชนในการอธิบายกลยุทธการสรางความแตกตาง ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการ

ทําวิจัยคร้ังตอไปดังน้ี 

 5.3.2.1 ผูวิจัยเสนอใหศึกษาดวยเคร่ืองมือท่ีใชการเก็บขอมูลดวยวิธีการวิจัยเชิง

คุณภาพ เชน การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) เพ่ือใหสามารถอธิบายผลการวิจัยใน

เชิงสาเหตุใหชัดเจนย่ิงข้ึน ตลอดจนคนหาเหตุผลท่ีแทจริงสําหรับผูท่ียังไมเคยใชบริการขนสงพัสดุกับ

บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส อีกท้ังยังหาขอคนพบรายละเอียดส่ิงท่ีทางบริษัทฯ ควรแกไขและปรับปรุง

การใหบริการ ตลอดจนเปนการพัฒนาการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของผูบริโภค และ

นํามาใชในการพัฒนากลยุทธทางการตลาดตอไปในอนาคต 

 5.3.2.2 ผูวิจัยเสนอใหงานวิจัยคร้ังตอไปทําการศึกษากลุมประชากรรวมไปถึง 

กลุมตัวอยางอ่ืน ๆ ท่ียังไมเคยใชบริการแฟลช เอ็กซเพรส เพ่ือใหเขาใจถึงเหตุผลและพฤติกรรมท่ีไม

เลือกใชบริการ และนํามาปรับใชกับกลยุทธในการขยายฐานลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการ เน่ืองจากการ

สํารวจงานวิจัยในคร้ังน้ี พบวายังมีกลุมประชากรท่ียังไมเคยใชบริการขนสงพัสดุกับบริษัทแฟลช เอ็กซ

เพรส จึงเหมาะท่ีจะขยายฐานลูกคาไปประชากรดังกลาว  

 5.3.2.3 ผูวิจัยเสนอใหงานวิจัยคร้ังตอไปทําการศึกษาบริษัทคูแขงรายอ่ืนใน

อุตสาหกรรมการใหบริการขนสงพัสดุ เพ่ือใหทราบถึงกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีอาจสงผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุกับผูใหบริการรายอ่ืน เชน เคอร่ี เอ็กซเพรส เจ แอนด ที เอ็กซ

เพรส ฯลฯ และนําไปปรับใชในการวางกลยุทธทางการตลาดและสรางความแตกตางจากคูแขงรายอ่ืน  

5.3.2.4 ผูวิจัยเสนอใหงานวิจัยคร้ังตอไปทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

และเน่ืองจากงานวิจัยน้ีไดพบวาผลิตภัณฑซ่ึงในท่ีน้ีคือบริการหลักไดสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุ น้ันแสดงใหเห็นวาการใหบริการขนสงพัสดุเปนไปตามความคาดหวังของผูใชบริการ

จึงควรศึกษาเพ่ือทราบรายละเอียดวาบริการใดท่ีลูกคาพึงพอใจและควรปรับปรุงในทิศทางใดเพ่ือมี

คุณภาพมากย่ิงข้ึน 

5.3.2.5 งานวิจัยคร้ังตอไปสามารถทดสอบกับตัวแปรอ่ืนท่ีเก่ียวของกับตัวแปรดาน

การสรางความแตกตาง และตัวแปรดานการตลาดอ่ืน ๆ เพ่ือใหเห็นมุมมองของสาเหตุของการเลือกใช

บริการ  วิเคราะหหรือแนวโนมในการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคาหรือผูบริโภค เน่ืองจากการทํา

การวิจัยในคร้ังน้ีนําเสนอในมุมมองของปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเพียงตัวแปรเดียว หากมีการวิจัย
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ในตัวแปรอ่ืน เชน ความไดเปรียบทางการแขงขัน ความจงรักภักดี หรือตัวแปรใหม ๆ ท่ีนาสนใจ ซ่ึง

จะเปนประโยชนตอแนวทางในการดําเนินธุรกิจไดดีย่ิงข้ึน 
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แบบสอบเพ่ือการวิจัย 

กลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ 

กรณีศึกษาบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

 

 แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของวิชาการศึกษาคนควาอิสระ หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยกรุงเทพขอมูลของทานจะถูกนําไปใชเฉพาะทางดานการศึกษาคนควาเพ่ือ

ประโยชนทางดานการศึกษาเทาน้ัน ผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือจากผูท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีให

ทําแบบสอบถามทุกขอตามความเปนจริง ท้ังน้ีเพ่ือใหการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเกิดประสิทธิผลสามารถ

นําไปใชใหเกิดประโยชนอยางมีประสิทธิภาพ หากมีขอผิดพลาดประการใดตองขออภัยมา ณ ท่ีน้ีดวย

และขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 

คําช้ีแจง: 

แบบสอบถามชุดน้ี ประกอบไปดวย 5 สวน ดังตอไปน้ี 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวของกับกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวของกับการตัดสินใจใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

สวนท่ี 1: ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย P ลงไปในชอง ❏ เพียง 1 ชอง ตามความเปนจริง  

1. เพศ   

❏ 1. ชาย    ❏ 2. หญิง 

2. อายุ   

❏ 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป  ❏ 2.  21 -30 ป   

❏ 3. 31-40 ป    ❏ 4. 41 -50 ป     

❏ 5. 51 ปข้ึนไป 
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3. อาชีพ  

❏ 1. นักเรียน / นักศึกษา   ❏ 2. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

❏ 3. ลูกจาง/รับจางท่ัวไป   ❏ 4. ทํางานบริษัทเอกชน   

❏ 5. ธุรกิจสวนตัว    ❏ 6. วางงาน/ยังไมไดทํางาน 

❏ 7. อ่ืน ๆ (ระบุ) ...................................................  

4. ระดับการศึกษา 
❏ 1. ต่ํากวาปริญญาตรี   ❏ 2. ปริญญาตรี 

❏ 3. ปริญญาโท    ❏ 4. ปริญญาเอก 

5. ระดับรายไดตอเดือน 
❏ 1. ต่ํากวา 15,000 บาท   ❏ 2. 15,000-30,000 บาท 

❏ 3. 30,001-45,000 บาท   ❏ 4. 45,001-60,000 บาท 

❏ 5. 60,001 บาทข้ึนไป 

6. สถานภาพ 

❏ 1. โสด     ❏ 2. สมรส / อยูดวยกัน 

❏ 3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู   

7. จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
❏ 1. 1-3 คน    ❏ 2. 4-6 คน    

❏ 3. มากกวา 6 คน  

8. ลักษณะท่ีอยูอาศัย 
❏ 1. บานเด่ียว    ❏ 2. ทาวนเฮาส 

❏ 3. คอนโดมิเนียม/อะพารตเมนต  ❏ 4. อาคารพาณิชย 

❏ 5. อ่ืน ๆ (ระบุ) ................................................... 
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สวนท่ี 2: ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย P ลงไปในชอง ❏ เพียง 1 ชอง ตามความเปนจริง  

9. ในระยะเวลา 1 ป ทานเคยใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ผานชองทาง

ตาง ๆ หรือไม 

❏ 1. เคย     ❏ 2. ไมเคย (จบแบบสอบถาม) 

10. ทานใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด มานานเทาใด 
❏ 1. นอยกวา 1 ป   ❏ 2. 1-2 ป    

❏ 3. 3-4 ป 

11. ความถ่ีในการใชบริการบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด ของทานโดยเฉล่ีย 
❏ 1. นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน  ❏ 2. 1-2 คร้ังตอเดือน   

❏ 3. 3-4 คร้ังตอเดือน   ❏ 4. มากกวา 4 คร้ังตอเดือน 

12. ทานใชบริการในชวงเวลาใดมากท่ีสุด 
❏ 1. เวลา 09.00-10.59 น.  ❏ 2. เวลา 11.00-12.59 น.  

❏ 3. เวลา 13.00-14.59 น.  ❏ 4. เวลา 15.00-16.59 น. 

❏ 5. เวลา 17.00-20.00 น.   

13. ทานเสียคาใชจายในการเลือกใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส เทาใด 
❏ 1. นอยกวาราคา 25 บาท  ❏ 2. ราคา 25-50 บาท  

❏ 3. ราคา 51-74 บาท   ❏ 4. ราคา 75-100 บาท 

❏ 5. ราคา 101-124 บาท  ❏ 6. ราคา 125-150 บาท 

❏ 7. มากกวา 150 บาท 

14. โดยปกติแลวทานสงพัสดุกับบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส คร้ังละก่ีช้ิน 
❏ 1. 1-2 ช้ิน    ❏ 2.  3-4 ช้ิน 

❏ 3. 5-6 ช้ิน    ❏ 4.  มากกวา 6 ช้ิน 

15. ทานเคยใชบริการสงพัสดุไปยังพ้ืนท่ีใด 
❏ 1. สงพัสดุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ❏ 2. สงพัสดุไปตางจังหวัด  

❏ 3. สงพัสดุไปตางประเทศ 
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16. ทานมีวัตถุประสงคใดในการใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
❏ 1. สงพัสดุไปหาคนรูจัก  ❏ 2. สงเพ่ือการคาขาย  

❏ 3. อ่ืน ๆ (ระบุ) .................................... 

17. ประเภทสินคาท่ีทานจัดสงพัสดุกับบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
❏ 1. เส้ือผา เคร่ืองประดับ รองเทา ❏ 2. อุปกรณอิเล็กทรอนิกส 

❏ 3. เคร่ืองใชภายในบาน  ❏ 4. ยา/เวชภัณฑ 

❏ 5. เคร่ืองสําอาง   ❏ 6. จดหมาย/เอกสาร 

❏ 7. อาหาร/ขนม   ❏ 7. อ่ืน ๆ (ระบุ) ............................ 

18. สวนใหญทานใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส ดวยรูปแบบใด 
❏ 1. สงท่ีสาขาของ Flash (Flash Shop)   

❏ 2. สงท่ีสาขา Flash Home 

❏ 3. สงพัสดุถึงหนาบาน (Door to door)   

❏ 4. สงท่ีจุด Drop Point (เซเวนอีเลฟเวน/บ๊ิกซี) 

❏ 5. อ่ืน ๆ (ระบุ) ........................................... 

19. ทานไดรับขอมูลขาวสารของบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จากชองทางใด (ตอบไดมากกวา 1 

ขอ) 

❏ 1. ไดรับการแนะนําจากคนรูจัก  ❏ 2. Website ของ แฟลช เอ็กซเพรส 

❏ 3. Facebook ของ แฟลช เอ็กซเพรส ❏ 4. Instagram ของ แฟลช เอ็กซเพรส 

❏ 5. Line ของ แฟลช เอ็กซเพรส ❏ 6. Tiktok ของ แฟลช เอ็กซเพรส 

❏ 7. อ่ืน ๆ (ระบุ) ............................................ 

20. ทานเคยเขาใชบริการขนสงพัสดุบริษัทใดบางนอกจากบริษัท แฟลช เอ็กซเพรส (ตอบได
มากกวา 1 ขอ) 

❏ 1. ไปรษณียไทย     ❏ 2. Kerry Express 

❏ 3. J&T Express    ❏ 4. Lazada Express 

❏ 5. Shopee Express   ❏ 6. Best Express 

❏ 7. อ่ืน ๆ (ระบุ) ........................................... 
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สวนท่ี 3: ขอมูลเก่ียวของกับกลยุทธการสรางความแตกตางท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

ขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย P ลงไปในชอง ❏ เพียง 1 ชอง ตามความเปนจริง  
  

5 มากท่ีสุด      หมายถึง สงผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด 

4 มาก หมายถึง สงผลตอการตัดสินใจคอนขางมาก 

3 ปานกลาง     หมายถึง สงผลตอการตัดสินใจปานกลาง 

2 นอย           หมายถึง สงผลตอการตัดสินใจนอย 

1 นอยท่ีสุด     หมายถึง สงผลตอการตัดสินใจนอยท่ีสุด 

 

ขอ คําถามกลยุทธการสรางความแตกตาง 

ระดับความเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

 การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ      

21 
มีระบบการใหบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐาน 

ถูกตอง นาเช่ือถือ และแมนยํา  

     

22 

มีการบริการนัดหมายแจงเตือนกอนสงพัสดุ

ทําใหลูกคาสามารถรับพัสดุไดทันที หรือแจง

เล่ือนเวลานําสง 

     

23 
มีการนําสงพัสดุมีความรวดเร็ว ทันตามเวลา

ท่ีกําหนดไว 

     

24 
มีบริการหลากหลาย เชน สงพัสดุธรรมดา 

พัสดุสงดวน สงพัสดุขนาดใหญ 

     

25 
มีบริการจัดสงพัสดุทุกวันไมมีวันหยุด เชน 

เสาร-อาทิตย และวันหยุดนักขัตฤกษ 

     

 การสรางความแตกตางดานบริการ      
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ขอ คําถามกลยุทธการสรางความแตกตาง 

ระดับความเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

26 
บริษัทรับประกันการบริการสงพัสดุทําให

ลูกคาเกิดความไววางใจ 

     

27 

มีบริการรับฟงปญหาและขอรองเรียนใน

กรณีท่ีเกิดปญหาในการจัดสงพัสดุหลาก

ชองทาง 

     

28 
มีการใหบริการรับพัสดุจากหนาบานของ

ผูใชบริการท่ีสะดวก 

     

29 
มีระบบติดตามพัสดุแบบ Realtime ท่ี

แมนยํา 

     

30 

มีความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคา ณ จุด

บริการตาง ๆ เชน Flash Home จุด Drop 

off ทาง 7-Eleven  

     

31 
มีการใหบริการจัดสงคืน/ตีกลับพัสดุท่ี

สะดวก และรวดเร็ว  

     

 การสรางความแตกตางดานบุคลากร      

32 
พนักงานมีกิริยามารยาท วาจาสุภาพ

เรียบรอย 

     

33 
พนักงานใหความเอาใจใสและดูแลลูกคา แต

ละรายอยางเทาเทียมกัน 

     

34 

พนักงานบริการลูกคามีความนาเช่ือถือ 

สามารถใหคําแนะนําและตอบคําถามลูกคา

ไดถูกตอง 

     

35 พนักงานมีความพรอม และเต็มใจใหบริการ      

36 

บริษัทฯ มีจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมในการ

บริการตามความตองการของลูกคา  
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ขอ คําถามกลยุทธการสรางความแตกตาง 

ระดับความเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

 การสรางความแตกตางดานภาพลักษณ      

37 
พนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบท่ีส่ือถึงแบ

รนดทําใหจดจํางาย 

     

38 

บริษัทฯ พยายามส่ือสารแบรนดไปในทิศทาง

ท่ีโดดเดนในดานการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

มาใหบริการลูกคากวาบริษัทฯ ขนสงพัสดุ

รายอ่ืน 

     

39 

บริษัทฯ มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา

ใหบริการลูกคา เชน โปรแกรม KA System 

Flash Fulfillment Flash AI ชวยใหลูกคา

มีความสะดวกในการใชบริการ 

     

40 

บริษัทฯ มีรูปแบบการส่ือสารและนําเสนอ

เก่ียวกับแบรนดมีวิธีท่ีแปลกใหม ผานการใช

ส่ือสังคมออนไลน ทําใหลูกคารูสึกวาเปน

ธุรกิจท่ีทันสมัย เชน การนําเสนอวิธีการแพ็

กสินคาท่ีประหยัดบนแอปพลิเคชัน TikTok 

     

 

 

สวนท่ี 4 : ขอมูลเก่ียวของกับการตัดสินใจใชบริการขนสงพัสดุ บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส จํากัด 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย P ลงไปในชอง ❏ เพียง 1 ชอง ตามความเปนจริง  

ขอ การตัดสินใจเขาใชบริการ 

ระดับความเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

41 
เม่ือรูสึกวาตองการสงพัสดุ ทานเลือกจะใช

บริการของบริษัทฯ  
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ขอ การตัดสินใจเขาใชบริการ 

ระดับความเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

42 
เม่ือนึกถึงการใหบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 

ทานจะเลือกใชบริการของบริษัทฯ  

     

43 
ราคาถูก มีโปรโมช่ัน และสวนลด ทําให

ทานเกิดความตองการใชบริการ 

     

44 

ทานไดหาขอมูล โปรโมชัน การรีวิวของ

บริษัทฯ ผานทางออนไลนกอนเขาใช

บริการ 

     

45 
ทานไดสอบถามขอมูลจากพนักงานของ

บริษัทกอนใชบริการ 

     

46 
กอนท่ีทานจะเลือกใช มักจะขอคําแนะนํา

จากบุคคลใกลชิด 

     

47 
ทานไดเห็นขอมูลจากโฆษณาแบบออฟไลน 

เชน ส่ือหนารานฯ ส่ือเคล่ือนท่ี 

     

48 

ทานไดต้ังเกณฑในการเปรียบเทียบบริษัทฯ 

กอนใชบริการ เชน อัตราคาขนสง 

ระยะเวลาสง สาขาใกลทาน 

     

49 

ทานประเมินขอมูลตาง ๆ ของทางรานฯ 

เชน ข้ันตอนการสง ระยะเวลาท่ีสงถึง

ปลายทาง การรับคืนพัสดุ การเคลมพัสดุ 

กอนใชบริการ 

     

50 
ทานไดรับคําแนะนําจากครอบครัวหรือ 

บุคคลอ่ืน ๆ  

     

51 

ทานตัดสินใจเขาใชบริการบริษัทฯ เม่ือได

พิจารณา คาบริการขนสง ระยะเวลาท่ีสง 

การใหบริการจากหนาราน และความ

สะดวกสบายอยางละเอียดรอบคอบแลว 
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ขอ การตัดสินใจเขาใชบริการ 

ระดับความเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

52 

ทานตัดสินใจเขาใชบริการบริษัทฯ เม่ือได

เปรียบเทียบขอมูล ขาวสาร โปรโมช่ันจาก

บริษัทขนสงพัสดุรายอ่ืนแลว 

     

53 
ทานรูสึกพึงพอใจและประทับใจในการ

ใหบริการของพนักงานหนารานฯ 

     

54 

ทานพอใจในการบริการขนสงพัสดุท่ี

รวดเร็ว จัดสงถูกตอง และไมเกิดความ

เสียหาย 

     

55 
ทานจะทําการใชบริการของบริษัทฯซ้ําอีก

คร้ังในภายหลัง 

     

56 ทานจะแนะนําคนอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการ      

 

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................  

*** ขอบพระคุณท่ีทานกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ***  
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ประวัติผูเขียน 

 

ช่ือ-นามสกุล     อนพัทย พัฒนวงศวรัณ 

 

อีเมล       anapat.patt@bumail.net 

 

ประวัติการศึกษา    สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คณะศิลปศาสตร  

สาขาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร  

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  

กําลังศึกษาในระดับปริญญาโท สาขาเศรษฐกิจดิจิทัล  

มหาวิทยาลัยรังสิต   

   

 

 

 

 

 


