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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเพือ่ 1) ศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิาร

ขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจออนไลน 2) ศึกษาคุณภาพการบริการของผูใหบริการขนสงสินคา ไดแก 

ความนาเชื่อถือและความไววางใจ การตอบสนองตอลูกคา การประกันคุณภาพ และการเอาใจใสลูกคา  สงผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร ใชรูปแบบ

การวิจัยแบบเชิงปริมาณ ประชากรที่ใชในการวิจัยเปนผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน จากการคํานวณโดยใชสูตร เลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีตามความสะดวก เครื่องมือ

ที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม  ผานการตรวจสอบโดยผูทรงคุณวุฒิ ไดคาดัชนีความสอดคลองมากกวา 0.7 

เกบ็รวบรวมขอมลูโดยใชวธิกีารแจกแบบสอบถามโดยตรง วเิคราะหขอมลูดวยสถติเิชงิพรรณนา สถติเิชงิอนมุาน 

ไดแก t-test, F-Test (One-way ANOVA) และ การวิเคราะหแบบถดถอยเชิงพหุคุณ ผลการวิจัย พบวา ความถี่

ในการใชบริการ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคา อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 คุณภาพการ

บรกิารของผูใหบรกิารขนสงสนิคา ไดแก ความนาเชือ่ถอืและความไววางใจ การประกนัคณุภาพ และการเอาใจใส

ลูกคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ดังนั้น ผูใหบริการขนสงสินคาควร

บริหารความสัมพันธ (CRM) อยางใกลชิดกับผูประกอบการธุรกิจออนไลนที่มีความถี่ในการใชบริการสูงและ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการเพื่อใหตรงกับความตองการของผูประกอบการรานคาออนไลน
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This research aims to 1) study demographic characteristics influencing decision to 

use shipping service of online business entrepreneurs in Bangkok 2) study service quality in 

reliability and trust, customer responsiveness, quality assurance and empathy affecting the 

decision making to use shipping service of online business entrepreneur in Bangkok. Data 

collected from online business entrepreneur in Bangkok, a sample of 400 formula-based 

calculation result. Using convenience sampling design technique. The research instrument 

was questionnaire review by qualified persons which yielded an IOC > 0.70 and distribute 

questionnaires directly. Data analyzed by using descriptive statistics and inferential statistics 

were t-test, F-Test (One-way ANOVA) and Multiple regression. The finding found that 

1) demographic characteristics:  frequency of service use affecting to the decision making to 

use shipping services at a different degree at a statistical significance level of 0.05. Factor 

services frequency affecting to use shipping service 2) Factors service quality such as 

reliability and trust, quality assurance and empathy affecting to the decision making 

to use shipping service at a different degree at a statistical significance level of 0.05. 

Thus freight forwarder will manage relationships closely with online shipping service 

entrepreneurs which have frequency of service use and develop service quality to meet 

customer needs.

Factors Influencing Online Business Entrepreneurs Decision 
to Use Shipping Services in Bangkok

Abstract
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1. บทนํา
การขนสงสินคา เปนกระบวนการเคลื่อนยาย

ผลิตภัณฑหรือบริการจากแหลงผลิตไปยังผูบริโภค 

โดยทั่วไปมักตั้งอยูคนละพื้นที่กัน ถือไดวาการขนสง

เปนองคประกอบสําคัญที่สงผลตอความเขมแข็งและ

ความยั่งยืนขององคกรธุรกิจในระยะยาว ระบบการ

ขนสงมบีทบาทในการเชือ่มโยงและสนบัสนนุกจิกรรม

หลักตาง ๆ ภายในองคกรไมวาจะเปนกระบวนการ

ผลิต การจัดการวัสดุคงคลัง การจัดซ้ือจัดหา การ

บริหารคลังสินคา ตลอดจนการใหบริการแกลูกคา 

กิจกรรมเหลานี้จําเปนตองอาศัยระบบโลจิสติกสท่ีมี

ประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางเปนระบบและ

ตอเนื่อง ทิพยมณฑา เหลากสิการและคณะ. (2564) 

ในยุคปจจุบันองคกรธุรกิจไดใหความสําคัญกับการ

ประยุกตใชเทคโนโลยีและนวัตกรรมสมัยใหม เพ่ือ

ยกระดบัประสิทธภิาพของกระบวนการโลจสิติกส โดย

เฉพาะในภาคการคาอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) 

มอีตัราการเตบิโตอยางตอเน่ือง ทัง้นีก้ารนาํเทคโนโลยี

มาใชในการจัดการโลจิสติกสตลอดทั้งหวงโซอุปทาน 

เชน ระบบติดตามพัสดุแบบเรียลไทม การวิเคราะห

ขอมลูดวยปญญาประดิษฐ (AI) และการใชแพลตฟอรม

ดจิทิลับรหิารจดัการคลงัสนิคา ลวนสงผลใหผูประกอบ

การสามารถลดตนทุน เพิ่มความรวดเร็วในการให

บริการ และตอบสนองความตองการของผูบริโภคได

อยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ยิ่งไปกวานั้น การ

บรูณาการและแลกเปลีย่นขอมลูขาวสารดานโลจิสตกิส

ที่มีความทันสมัยและเปนปจจุบัน ถือเปนแนวทาง

สําคัญในการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน โดย

เฉพาะอยางยิ่งในภาวะฉุกเฉิน ตองอาศัยการวางแผน

บริหารความเสี่ยงอยางเปนระบบ รวมถึงการพัฒนา

ระบบขอมูลกลางดานโลจิสติกสทัง้ภายในและระหวาง

ประเทศ รองรับการดําเนินธุรกิจใหยืดหยุน สามารถ

ปรบัตวัตอสถานการณทีเ่ปลีย่นแปลงไดอยางทนัทวงที 

การสงเสริมภาคธุรกิจโดยเฉพาะกลุมผูประกอบการ

ขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ปรับเปล่ียน

รปูแบบการดาํเนนิงานใหสอดคลองกบัระบบโลจสิตกิส

สมัยใหมจึงมีความสําคัญอยางยิ่ง ไมเพียงแตเพื่อเพิ่ม

ประสทิธภิาพในการดาํเนนิธรุกจิเทานัน้ แตยงัเปนการ

เสริมสรางศักยภาพการแขงขันในระดับภูมิภาคและ

ระดับโลกอยางยั่งยืน (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส, 2566)

การเตบิโตอยางกาวกระโดดของธรุกจิพาณชิย

อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยระหวางป 2565-2567 

กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางมีนัยสําคัญตอระบบ

เศรษฐกิจและรูปแบบการคาแบบด้ังเดิม (กรม

พัฒนาธุรกิจการคา, 2568) โดยเฉพาะอยางยิ่งใน

เขตกรุงเทพมหานครซึ่งเปนศูนยกลางเศรษฐกิจของ

ประเทศ จากรายงานของสํานักงานพัฒนาธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส (ETDA) ป 2566 พบวามูลคา

ตลาดพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีการเติบโตถึง 9.75% มี

มูลคาสูงถึง 5.96 ลานลานบาท โดยกรุงเทพมหานคร

มีสัดสวนถึงรอยละ 32 ของมูลคาทั้งหมด (สํานักงาน

พัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2566) นอกจากนี้ 

ขอมลูกรมพฒันาธรุกจิการคา (2568) ยงัคาดการณวา

ตลาดพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยจะมี

มูลคาสูงถึง 8.2 ลานลานบาทในป 2569 ซ่ึงเปนผล

มาจากการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบริโภคหลังวิกฤต

โควดิ-19 ประกอบกบัการพฒันาของเทคโนโลยดีจิทิลั

และระบบชําระเงินออนไลนท่ีมีความสะดวกและ

ปลอดภัยมากข้ึน การเติบโตอยางรวดเร็วนี้สงผลให

ธุรกิจขนสงพัสดุ (Shipping) กลายเปนองคประกอบ

สําคัญของหวงโซคุณคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่

ไมอาจมองขาม เนื่องจากคุณภาพของบริการขนสง

มีผลโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคาและความ

สําเร็จของธุรกิจออนไลนในระยะยาว ปจจัยดังกลาว

สงผลกระทบทําใหเกิดชองวางที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับ

คณุภาพการบรกิารระหวางผูใหบรกิารขนสงสนิคากบั

ผูประกอบการธุรกิจ
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ภาพที่ 1 มูลคาตลาด e-commerce ในประเทศไทย

ที่มา : สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (2566)

ผูประกอบการขนาดใหญใหความสําคัญกับความนา

เช่ือถือและความรวดเร็ว การศึกษาของนภวรรณ 

คณานรุกัษ (2563)  ยงัพบวาผูประกอบการทีจ่าํหนาย

สนิคาประเภทแฟช่ันใหความสาํคญักับบรรจภัุณฑและ

ความสวยงาม แตผูประกอบการทีจ่าํหนายอาหารและ

เครือ่งดืม่จะเนนความรวดเรว็และการควบคมุอณุหภมูิ

ระหวางขนสง ความแตกตางทําใหการตดัสนิใจเลือกใช

บริการขนสงมีความซับซอนและไมข้ึนอยูกับปจจัยใด

ปจจยัหนึง่เพยีงอยางเดยีว ในป 2568 สมาคมไปรษณยี

ไทย (Thai Post Association) รายงานวาผูประกอบ

การพาณชิยอเิลก็ทรอนกิสในกรงุเทพมหานครเปลีย่น

ผูใหบรกิารขนสงโดยเฉลีย่ 3.2 ครัง้ตอป สะทอนใหเหน็

ถึงความไมพึงพอใจและความตองการท่ีหลากหลายท่ี

ยังไมไดรับการตอบสนองอยางเหมาะสม (SHIPPOP, 

2568) 

ดังนั้น จากสภาพการณเก่ียวกับขอจํากัดของ

การใหบริการของผูประกอบการธรุกิจออนไลนแตละท่ี

แตกตางกนั ผูวจิยัจึงมุงเนนศึกษาปจจัยทีส่งผลตอการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาของผูประกอบการ

ธรุกจิออนไลนในเขตกรงุเทพมหานคร เพือ่ใหไดขอมลู

ท่ีเปนประโยชนท้ังตอผูประกอบการในการตัดสินใจ

การแขงขันท่ีรุนแรงในตลาดขนสงพัสดุไทย 

ผูใหบริการขนสงทั้งรายเกาและรายใหมตางพยายาม

ปรับตัวและพัฒนากลยุทธ  เพื่อตอบสนองความ

ตองการของผูประกอบการธุรกิจออนไลนที่มีความ

หลากหลายมากขึ้น ผู ประกอบการธุรกิจออนไลน

ในกรุงเทพมหานครยังคงประสบปญหาในการเลือก

ใชบริการขนสงที่ตรงกับความตองการของธุรกิจ 

จากการสํารวจของสมาคมผูประกอบการพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสไทย ในป 2566 พบวารอยละ 68 ของ

ผูประกอบการออนไลนในกรุงเทพมหานคร ประสบ

ปญหาดานการขนสงสินคา เชน ความลาชาในการ

จัดสง สินคาเสียหายระหวางการขนสง และความไม

แนนอนของตนทุนโลจิสติกส สงผลกระทบโดยตรง

ตอความเชื่อมั่นของลูกคาและอัตราการกลับมาซื้อซํ้า 

ผูประกอบการธรุกจิออนไลนแตละรายมคีวาม

ตองการและขอจํากัดที่แตกตางกัน ทําใหปจจัยที่ใช

ในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงมีความซับซอน

และหลากหลาย จากงานวจิยัของฐาณพฒัฌ ภแูดนกลาง 

และคณะ. (2564) พบวาผูประกอบการธรุกจิออนไลน

ขนาดเลก็และขนาดกลางในกรงุเทพมหานครใหความ

สําคัญกับปจจัยดานราคาเปนอันดับแรก ขณะที่
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เลือกใชบริการที่เหมาะสม และเปนประโยชนตอผูให

บริการขนสงในการพัฒนาการบริการใหตอบสนอง

ความตองการในเชิงลึกของผูประกอบการพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสเลือกใชบริการขนสงสินคาจากผูขาย

ไปยังผูซื้อไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้งสรางความได

เปรียบและเพิ่มศักยภาพทางการแขงขันใหเพิ่มสูงขึ้น

ในอนาคต

2. วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคาของ

ผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร

2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบรกิารทีส่งผลตอการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาของผูประกอบการ

ธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร

3. สมมติฐานการวิจัย
1. ลักษณะทางประชากรศาสตรสงผลตอการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาของผูประกอบการ

ธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. คุณภาพการบริการ ไดแก ความนาเชื่อ

ถือและความไววางใจ การตรอบสนองตอลูกคา การ

ประกันคุณภาพ และการเอาใจใสลูกคา สงผลตอการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาของผูประกอบการ

ธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. กรอบแนวคิดการวิจัย

6 

4. กรอบแนวคิดการวิจัย

ตัวแปรต้น (Independent Variable) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดการวิจัย 

คุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเชื่อถือและความ
ไว้วางใจ
2. การตอบสนองต่อลูกค้า
3. การรับประกันคุณภาพ
4. การเอาใจใส่ลูกค้า

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
- เพศ
- อายุ
- ระดับการศึกษา
- อาชีพ
- รายได้
- ความถี่ในการใช้บริการ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง
สินค้าของผู้ประกอบการธุรกิจ
ออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดการวิจัย
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5. วรรณกรรมที่เกี่ยวของ
การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจ

ออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร มีเนื้อหาที่นําเสนอ 

ดังนี้

5.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร

ปจจัยดานประชากรศาสตรจัดเปนปจจัย

สวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคและ

กระบวนการตัดสินใจในการซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการ 

(Kotler & Armstrong, 2013) โดยทัว่ไปนกัการตลาด

มักใชปจจัยเหลาน้ีในการแบงสวนตลาดเพื่อกําหนด

กลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ การแบงสวน

ตลาดตามประชากรศาสตรมีขอดีในการเขาถึงขอมูล

ไดงาย และมีความเชื่อมโยงโดยตรงกับความตองการ

พฤติกรรม และรูปแบบการใชสินคาและบริการของ

ผูบริโภค เชน คนวัยรุนมักนิยมสินคานวัตกรรมใหม 

ขณะที่ผู สูงอายุใหความสําคัญกับความสะดวกและ

ความปลอดภัย หากแตไมเพียงพอในการทําความ

เขาใจพฤติกรรมผูบรโิภคทัง้หมด จาํเปนตองพจิารณา

ปจจัยอื่น ๆ  รวมดวย เชน จิตวิทยา (Psychographic) 

พฤติกรรมการซ้ือ (Behavioral) และรูปแบบการ

ดํารงชีวิต (Lifestyle) โดยการแบงสวนตลาดตาม

ประชากรศาสตร (Demographic Segmentation) 

พิจารณาจากปจจัยตางๆไดแก เพศ อายุ สถานภาพ

ครอบครัว การศึกษา อาชีพ 

เพศ (Gender): เพศมีผลตอความชอบ 

ทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อสินคา นักการตลาดจึง

ใหความสําคญัในการวางแผนการสือ่สาร การออกแบบ

ผลติภณัฑ และการกาํหนดภาพลกัษณของแบรนด การ

เขาใจบริบททางเพศอยางละเอียดจึงเปนสิ่งจําเปนใน

การเขาถึงผูบริโภคอยางเหมาะสม

อายุ (Age): ผูบริโภคในแตละชวงวัยมีความ

ตองการและพฤติกรรมการบริโภคที่แตกตางกันอยาง

ชดัเจน สงผลใหนกัการตลาดสามารถใชปจจัยดานอายุ

เปนเกณฑในการแบงกลุมตลาดยอย (Niche Market) 

เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการที่ตอบสนองความ

ตองการเฉพาะกลุมไดอยางตรงจุด

สถานภาพครอบครัว (Marital Status): 

สถานภาพครอบครัวของผูบริโภคมีผลตออํานาจการ

ตดัสนิใจและลกัษณะการบรโิภค เชน บคุคลทีโ่สดมกัมี

อสิระใชจายมากกวาผูท่ีมคีรอบครวัแลว แตละชวงของ

ชวีติครอบครวั เชน การแตงงานใหม การหยาราง หรอื

การอยูรวมกนัในระยะยาว ลวนสงผลตอพฤตกิรรมการ

บริโภคอยางมีนัยสําคัญ นักการตลาดจึงควรพิจารณา

ปจจยันีใ้นการออกแบบกลยทุธการตลาดใหเหมาะสม

กับกลุมเปาหมาย

การศึกษา (Education): ระดับการศึกษา

มอีทิธพิลตอทศันคต ิการรับรูขอมลู และความสามารถ

ในการตัดสินใจซื้อ ผู บริโภคที่มีการศึกษาสูงมักมี

แนวโนมในการเลือกสินคาที่มีคุณภาพและคุมคากับ

ราคา อีกท้ังยังมีแนวโนมในการบริโภคอยางมีเหตุผล 

ดงันัน้ การศกึษาเปนอกีหนึง่ตวัแปรท่ีสามารถนาํมาใช

ในการแบงกลุมตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพ

อาชีพและรายได (Occupation and 

income): รายไดจะเปนตวัชีว้ดัสาํคญัในการประเมนิ

ศักยภาพในการใชจายของผูบริโภค แตอาชีพและ

ลักษณะการดําเนินชีวิตก็มีบทบาทเดนชัด โดยบุคคล

ที่มีการศึกษาสูงมักจะประกอบอาชีพท่ีมีรายไดดี 

สงผลตอระดบัการบรโิภคและพฤตกิรรมการซือ้สนิคา 

นกัการตลาดจงึควรพจิารณาปจจยัเหลานีร้วมกนั เพือ่

สามารถกําหนดขนาดและกลุมเปาหมายของตลาดได

อยางชัดเจนยิ่งขึ้น

5.2 คุณภาพการบริการ

การบรกิาร หมายถึง กจิกรรมของกระบวนการ

สงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนใหกับผูรับบริการ โดยสินคา

ที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของ

ผูรบับรกิารจนนาํไปสูความพงึพอใจได และสรปุ คาํวา 

คุณภาพของการบริการ หมายถึง "การบริการที่ดีเลิศ 

ตรงกบัความตองการหรอืเกินความตองการของลกูคา 

นําไปสู ความพึงพอใจของลูกคา และเกิดความ
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จงรกัภกัด ี(ธธรีธร ธรีขวญัโรจน และสพุจน กฤฎาธาร, 

2563) คําวา บริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการ 

หมายถึง สิ่งที่ลูกคาตองการหรือที่คาดหวังไวและ

ไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการ

ของลูกคา หมายความวาส่ิงที่ลูกคาตองการหรือ

คาดหวังไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่เกินคาดจน

ประทับใจในบริการก็คุมที่จะตัดสินใจ สอดคลองกับ

นพรัตน ภูมิวุฒิสาร (2558) ที่อธิบายวาการบริการ 

หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติ ฝายหนึ่งเปน

ฝายเสนอใหอีกฝายหนึ่ง ในสิ่งที่ไมมีรูปลักษณ ไมมี

ตัวตน และไมมีใครเปนเจาของ ในการบริการอาจมี

สินคาเขามาเกี่ยวของหรือไมก็ได บริการนั้นเพื่อ

ตอบสนองความประสงคในเรื่องตาง ๆ ดวยความ

สะดวก รวดเร็วและถกูตอง มอีธัยาศยั และสรางความ

ประทับใจแกผูไดรับบริการ

กลาวโดยสรปุ คําวาบรกิารทีดี่เลศิตรงกบัความ

ตองการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไว

ไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการ

ของลูกคา หมายถึงสิ่งที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไว

ไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ จนรูสึกวาบริการนั้น

เปนบรกิารท่ีวเิศษมากประทบัใจ คุมคาแกการตัดสนิใจ 

รวมทั้งคุมคาเงิน

องคประกอบของคุณภาพในการบริการ ใน

การวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจาก

องคประกอบของคุณภาพในการบริการซึ่งมี 5 ขอ

1. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคาร 

เครื่องมือและอุปกรณ เชน ที่จอดรถ เคานเตอรให

บรกิาร เครือ่งคอมพวิเตอร เครือ่งเอทเีอม็ สวน หองนํา้ 

ปายประชาสัมพันธ การตกแตง แบบฟอรมตาง ๆ 

รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสไดเหลานี้

เหมือนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

2. ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) 

ความเชื่อถือและไววางใจไดเปนคําอธิบายความ

สามารถที่ผู ใหบริการตองการมอบบริการ การให

ความรู และการมีมนุษยสัมพันธของผูใหบริการท่ี

แสดงออกทําใหผูใชบริการมีความเชื่อมันในบริการที่

ไดรับเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตามที่ได

ใหสัญญาหรือตามท่ีควรจะเปนอยางถูกตองและตรง

วัตถุประสงคของการบริการ ภายในเวลาที่เหมาะสม 

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) ความ

รวดเร็วเปนความตั้งใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา โดยให

บริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนานรวมทั้งตองมี

กระตือรือรน เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการ

ชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย 

ความรวดเรว็จะตองมาผูใหบรกิารซึง่คอืพนกังานและ

ตองมีกระบวนการในการบริการที่มีประสิทธิภาพ

4.การรับประกัน (Assurance) เปนการ

รับประกันวา การใหบริการนั้น ๆ พนักงานท่ีให

บริการมีความรู มีความสามารถ มีความสุภาพ และมี

จริยธรรมในการใหบริการซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสรางความ

มั่นใจใหกับลูกคาไดเปนอยางดีวา จะไดรับบริการท่ี

ตรงตามมาตรฐาน ปลอดภยัไรกงัวล นอกจากนีอ้าจจะ

ตองรบัประกันถงึมาตรฐานตางๆ เชน ISO 9001:2000 

หรือการไดรับรางวัลจากสถาบันตางๆ ไมวาจะเปน

ธนาคารดเีดน หรอืผูบรหิารไดรบัรางวลัผูบรหิารดเีดน 

5. การเอาใจใสลกูคาเปนรายบคุคล (Empathy) 

องคประกอบขอน้ี เปนการดูแล เอาใจใสในการให

บรกิารอยางเตม็ทีด่วยความตัง้อกตัง้ใจ ทัง้นีเ้นือ่งจาก

พนักงานเขาใจปญหาหรือเขาใจความตองการของ

ลูกคาวาตองไดรับการตอบสนอง ดวยการเนนการ

บรกิารและดาํเนนิการแกปญหาใหลกูคาเปนรายบุคคล 

ตามวตัถปุระสงคทีแ่ตกตางกนัตามแตละบคุคล มีการ

สื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท

สรุปไดว า ระดับคุณภาพการใหบริการมี

องคประกอบอยูดวยกัน 5 ดาน เปนเครื่องมือที่ใชใน

การวัดระดับการบริการของผูใหบริการหรือพนักงาน 

ตอผูรบับรกิารหรอืลกูคามดีงันี ้ดานความเปนรปูธรรม

ของการบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานการ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดานการให

ความเชือ่มัน่แกผูรบับรกิาร และดานการเอาใจใสผูรบั

135

Journal of Logistics and Supply Chain Operations (JLSCO) Vol. 12 No. 1 January - April 2026

COLLEGE OF LOGISTICS AND SUPPLY CHAIN   SUAN SUNANDHA RAJABHAT UNIVERSITY



ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

บรกิารโดยผลลัพธทีไ่ดจากการวดัระดบัการบริการจะ

บงบอกถงึระดบัคณุภาพของงานดานการบรกิารวาอยู

ในระดบัใด (ทพิยมณฑา เหลากสกิาร และคณะ, 2564)

5.3 การตัดสินใจของผูบริโภค

ศิริวรรณ เสรีรัตน   (2550) อธิบายว า 

กระบวนการตดัสนิซ้ือของผูบรโิภค เปนลาํดับขัน้ตอน

ในการตัดสินซื้อของผูบริโภค จากการสํารวจรายงาน

ของผูบริโภคจํานวนมากในกระบวนการซื้อพบวา มี

กระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ 

1. การรับรู ถึงความตองการ หรือการรับรู 

ปญหา เปนขั้นตอนแรกของกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

เกิดข้ึนเม่ือบุคคลระลึกถึงความแตกตางระหวางสิ่ง

ที่มีอยูกับสิ่งที่ตองการ เกิดจาก ตัวแปรภายใน หรือ

ปจจัยดานจิตวิทยา ประกอบดวย ความตองการและ

การจูงใจบุคลิกภาพและความคิดสวนตัว การรับรู 

การเรียนรู และทัศนคติ และตัวแปรภายนอก หรือ 

ปจจัยสิ่งแวดลอมดานสังคมวัฒนธรรม ประกอบดวย 

กลุมอางอิง ครอบครัว ชั้นทางสังคมวัฒนธรรม จะ

สงผลตอการกําหนดความตองการของแตละบุคคล

2. การคนหาขอมูล หรือการคนหาขอมูลกอน

การซ้ือ เม่ือบุคคลไดรับรูถึงความตองการแลว จะ

คนหาวิธีการที่จะทําใหความตองการดังกลาวไดรับ

การตอบสนอง ผูบริโภคสามารถคนหาขอมูลเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑหรือบริการที่สามารถตอบสนองความ

ตองการไดใน 2 ทาง ไดแก การคนหาขอมูลจากภายใน 

และการคนหาขอมูลจากภายนอก 

กระบวนการขอมูล หมายถึง การรับรูถึงสิ่ง

กระตุน ตีความหมายการเก็บรักษาในความทรงจํา 

และการนํากลับมาใชภายหลัง เมื่อผูบริโภคคนหา

ขอมูลจากภายนอก จะไดรับอิทธิพลจากสิ่งกระตุน 

เชน การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ  และโดยกลุมอื่นที่ไมใช

นักการตลาด เชน ครอบครัว เพื่อน สิ่งกระตุนเหลานี้

จะสงผลตอกระบวนการขอมูลของผูบริโภค 

3. การประเมนิผลทางเลอืก หลงัจากทีไ่ดคนหา

ขอมูลแลว ผูบริโภคตองทําการประเมินผลทางเลือก

ตางๆ ทีเ่ปนไปไดกอนทาํการตดัสนิใจ ในขัน้นีผู้บรโิภค

ตองกําหนดเกณฑการพิจารณาที่จะใชสําหรับการ

ประเมินผล เกณฑการพิจารณาเปนเรื่องของเหตุผล

ที่มองเห็นเชน ราคา ความคงทน หรือคุณสมบัติของ

สินคา หรือเปนเรื่องของความพอใจสวนบุคคล เชน 

ชื่อเสียงของตราสินคา แบบ หรือสี 

4. การตัดสินใจซื้อ หลังจากการประเมินผล

ทางเลือกแลว จะเปนข้ันตอนท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือ 

การซื้อโดยทั่วไปเกิดขึ้นในรานคาปลีก แตอยางไร

ก็ตามอาจเกิดข้ึนในบานหรือสํานักงานของลูกคาก็ได 

เชน การซื้อผานทางแคตตาล็อกหรือทางอินเทอรเน็ต

5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ หรือผลลัพธ

ภายหลงัการซือ้ ในขัน้นีผู้บรโิภคจะเปรียบเทยีบคณุคา

ที่ไดรับจริงจากการบริโภคหรือใชผลิตภัณฑกับความ

คาดหวัง ถาคุณคาท่ีไดรับจริงสูงกวาความคาดหวัง

ผูบรโิภคจะเกดิความพงึพอใจ แตถาคณุคาทีไ่ดรบัจรงิ

ตํา่กวาความคาดหวงั ผูบรโิภคจะเกดิความไมพงึพอใจ 

ผูบริโภคจะมีการจัดการผลิตภัณฑนั้นหลายวิธี ไดแก 

กําจัดทิ้ง รีไซเคิล 

ความพึงพอใจของลูกคา คือ “การรับรูสวน

บุคคลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑและ

บรกิารท่ีเช่ือมโยงกับความคาดหวงัของลกูคา” ลกูคามี

การเปรยีบเทยีบระหวางความคาดหวังกบัผลท่ีเกดิข้ึน

จริง ความคาดหวังเกิดจากการนําขอเสนอเชิงคุณคา

ท่ีทําใหลูกคารับรูถึงผลประโยชนท่ีจะไดรับจากการ

ไดครอบครองและการใชผลิตภัณฑและบริการของ

บริษัท และในขณะเดียวกันลูกคาก็จะทําการเปรียบ

เทียบกับทรัพยากรท่ีใชในการไดมาซ่ึงผลประโยชนท่ี

รับรูนั้น (นภวรรณ คณานุรักษ, 2563)

ความพึงพอใจของลูกคามีหลายระดับ และยัง

เปนตัวกําหนดพฤติกรรมของผูบริโภคอีกดวย มีการ

นาํเสนอระดบัความพงึพอใจของลกูคาดงันี ้ระดบัแรก

เรียกวา ผูท่ีมีความภักดี เปนผูท่ี มีการซ้ือซ้ํา เพราะ

ลูกคามีประสบการณตรงเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงาน

จริงของผลิตภัณฑหรือบริการที่ดีกวาที่ลูกคาคาดหวัง

136

วารสารปฏิบัติการโลจิสติกสและซัพพลายเชน ปที่ 12 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2569

วิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 



ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

ไว จึงเปนกลุมลูกคาที่จะบอกตอหรือใหขอมูลที่เปน

บวกเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการแกผูอื่น และระดับ

สองเรียกวา ผูท่ีเปลี่ยนใจเปนผูบริโภคที่รูสึกกลางๆ

หรือเกือบจะพึงพอใจ และจะเปนกลุมลูกคาที่จะไม

ซ้ือสินคาขององคความรูเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค

มคีวามสาํคญัและประโยชนทัง้ตอตวัผูบรโิภค และตอ

องคการธุรกิจ รวมทั้งหนวยงานที่เกี่ยวของผูบริโภค

หลายประการ ดังตอไปนี้ (ชูชัย สมิทธิไกร, 2562)

1. พฤติกรรมการบริโภคของตนเองและผูอื่น 

รวมทั้งอิทธิพลของปจจัยตางๆ ไมวาจะเปนปจจัย

แวดลอมภายนอกหรือปจจัยดานจิตวิทยาที่มีตอ

พฤติกรรมการบริโภค ความรูความเขาใจนี้ทําให

ผูบริโภคกาํหนดรปูแบบและวธิกีารบรโิภคทีเ่หมาะสม

กับตนเอง สามารถดํารงชีวิตอยางปกติสุข

2. หนวยงานภาครฐัหรอืสถาบนัตางๆ สามารถ

นําความรูเกีย่วกบัจติวทิยาผูบรโิภคไปใชในการใหการ

ศึกษาแกผูบริโภค เพื่อใหมีทักษะและความสามารถ

ในการบริโภคอยางเหมาะสม

3. องค การธุรกิจมีความเข าใจเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผูบริโภคมากขึ้น และสามารถนําความรู

ความเขาใจเหลานีไ้ปประยกุตใชในการผลติสนิคาหรอื

ใหบริการตางๆ เพือ่ทาํใหผูบรโิภคมคีวามพงึพอใจและ

ความจงรักภักดีตอสินคาและบริการเหลานั้น ทั้งนี้

เนื่องจากผูบริโภคแตละกลุมมีความแตกตางกันไมวา

จะเปนทัศนคติ คานิยม วิถีชีวิต หรือปจจัยดานสังคม

และวฒันธรรม องคการธรุกจิตองเขาใจความแตกตาง

นี้ และสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค

ไดอยางถูกตอง หนึ่งในวิธีการที่องคการธุรกิจกระทํา

คือ การแบงสวนตลาด 

5.4 การขนสง

จากการศึกษาของนระ คมนามูล (2560) 

อธิบายวา การขนสง คือ การวางแผนและบริหาร

จัดการเพื่อการเคล่ือนกองทัพ กําลังพล ยุทโธปกรณ 

และส่ิงอุปโภคตางๆ สวนในดานอุตสาหกรรมและ

ธุรกิจ หมายถึง การวางแผนและควบคุมการเคลื่อน

ไหลของวัตถุดิบและผลผลิต รวมไปถึงการกระจาย

สินคา สูตลาดจนถึงผูบริโภค โดยมีการจัดองคกรหรือ

กระบวนการผลิตอยางเหมาะสมคุมคา เปาหมายเพื่อ

ลดคาใชจาย ลดระยะเวลาในการขนสง โดยใชตนทุน

นอยท่ีสดุ อาจมกีารจดัเกบ็ระยะเวลานานหรอืช่ัวคราว 

เชน เอกสาร สินคาสําเร็จรูป วัตถุดิบ จึงกอใหเกิดการ

โลจิสติกสขึ้นในชวงศตวรรษที่ 19

การขนสงเปนการเคลื่อนยายผลผลิตจาก

แหงผลิตไปยังสถานที่ที่ตองการ ตามเวลาที่กําหนด 

ประเด็นเกี่ยวกับคาขนสงเปนเรื่องสําคัญและมักถูก

นํามาพิจารณารวมกับปจจัยอ่ืนในการเลือกทําเลท่ีตั้ง

ท่ีเหมาะสมเพื่อจะลดคาใชจาย นําไปสูการลดตนทุน

การผลิตใหถูกลง คาขนสงกระทบกระเทือนรายจาย

ขนสงวัตถุดิบและผลิตภัณฑ คาขนสงประกอบดวย

คาขนสงข้ึนลงและคาขนสงตามระยะทาง (ระหัตร 

โรจนประดิษฐ, 2564)

การขนสงแยกเปน 2 สวน ตามลกัษณะตนทาง-

ปลายทาง คอื การขนสงภายในประเทศ และการขนสง

ไปตางประเทศ และจําแนกไดเปน 3 สวน ตามลกัษณะ

เสนทางการขนสง ไดแก ทางบก ทางนํ้า ทางอากาศ 

การขนสงสนิคาภายในประเทศนยิมใชทางบก สวนทาง

นํา้และทางอากาศใชมากในการขนสงระหวางประเทศ 

ในทางภูมิศาสตร ถือว าการขนสงเกิดข้ึน

เนื่องจากความแตกตางทางพื้นท่ีการใชท่ีดินและ

กิจกรรมทางเศรษฐกิจทําใหเกิดการติดตอระหวางกัน

ตามแนวความคิดการเกิดปฏิสัมพันธทางพื้นท่ี การ

เคลือ่นทีข่องมนษุยจากพืน้ทีห่นึง่ไปสูอกีพืน้ทีห่นึง่เกดิ

จากฐานของปฏิสัมพันธ 3 ประการคือ ความเกื้อหนุน

กนัระหวางพืน้ที ่โอกาสแทรกซอนในการเดนิทาง และ

ความสามารถในการเคลื่อนยาย

5.5 คุณภาพในการจัดสงสินคา

ในการศึกษาของญาธิณี เหลืองทรัพยทวี 

(2560) อธิบายวา การจดัสงสนิคาสามารถวดัคณุภาพ

ไดจากความรูสกึและความพงึพอใจของผูไดรบับรกิาร 

โดยมีหลักเกณฑดังตอไปนี้
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1) ความเร็ว (Speed) การขนสงที่มีความ

รวดเร็วสามารถที่จะทําใหสินคาและบริการไปสูตลาด

ไดอยางรวดเรว็ ทนัเวลา มคีณุภาพทีด่เีทยีบเทาสนิคา

จากแหลงผลิต การขนสงที่ดีนั้นตองมุงเนนไปที่ความ

รวดเร็วเปนสําคัญ

2) ประหยัด (Economy) การขนสงที่มี

ประสิทธิภาพจะตองมีความประหยัดทั้งดานตนทุน 

และคาบริการ ผูประกอบการจะตองมีการบริหาร

จัดการเพื่อใหเกิดตนทุนการขนสงตํ่า นํามาซึ่งการตั้ง

ราคาคาบริการตํ่าลงทําใหมีโอกาสสูงในการแขงขัน

3) ความปลอดภยั (Safety) การขนสงทีม่คีวาม

ปลอดภัยคือ การที่สินคาไมไดรับความเสียหาย หรือ

สญูหายระหวางขนสงไปยงัผูรบัสนิคา ตลอดจนถงึยาน

พาหนะที่ใชจะตองมีความปลอดภัยในการเดินทาง 

ถาหากเกิดความเสียหายก็จะสงผลกระทบเกิดขึ้น

และผูประกอบการตองรบัผดิชอบในความเสยีหายตอ

สินคาและบริการดวย

4) ความสะดวกสบาย (Convenience) ในการ

เขารบับรกิารของผูใชบรกิาร การขนสงจะตองมคีวาม

พรอมในดานตางๆ เชน อุปกรณ ยานพาหนะ อยาง

ครบถวนเพื่ออํานวยความสะดวกไดอยางทันตอความ

ตองการ เกิดความรูสึกดีตอลูกคาที่ใชบริการ

5) ความแนนอนเชื่อถือไดและตรงตอเวลา 

(Certainty and Punctuality) การขนสงทีด่จีะตองมี

กําหนดระยะในการเดินทางที่แนนอน มีจํานวนเท่ียว

วิ่งตามเวลาที่กําหนด โดยมีการกําหนดรอบในการ

จัดสงที่ชัดเจนและเปนระบบ

สินคาที่แตกตางกันการเลือกวิธีในการจัดสง

สินคาใหแกลูกคาของผูคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจึง

แตกตางกนั ผูใหบรกิารจะตองเขาใจความตองการของ

ผูมาใชบรกิาร และสามารถบรหิารจดัการ มผีลติภัณฑ

และ บริการที่เหมาะสม วิธีการสงสินคาที่สามารถ

ปรับใหเขากับระบบ “พาณิชยอิเล็กทรอนิกส” ใน

ประเทศไทยแบงไดหลายวิธีดังนี้ 

- สงสินคาโดยพนักงานขนสงสินคา โดยให

พนักงานนําสินคาสงใหกับผูซ้ือ บางครั้งผูซ้ือสามารถ

จายเงินคาสินคากับพนักงานไดทันที เปนการสราง

ความเชื่อมั่นใหกับผูซื้อสินคาเปนอยางดี รูปแบบการ

สงแบบนี้เรียกวา Cash on Delivery (C.O.D.) 

เหมาะกับการสงสินคาในเขตพื้นที่ใกลเคียงไมหาง

ไกลกัน 

- สงสินคาผานทางไปรษณีย ผูประกอบการ

สามารถทาํไดโดยการฝากสงสนิคาผานบรษิทัไปรษณยี

ไทย มีบริการหลายรูปแบบครอบคลุมท้ังการจัดสง

สนิคาและพสัดท้ัุงในประเทศและตางประเทศ ปจจบัุน

มีบริการตางๆ เชน การตรวจสอบ การเดินทางของ

สิ่งของ ทําใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น

- สงสินคาโดยบริษัทขนสงเอกชน นอกจาก

ไปรษณยีไทยแลวผูใหบรกิารขนสงท้ังของประเทศไทย

เองและตางประเทศมีใหเลือกหลากหลาย เชน บริษัท 

นิม่ซีเ่สง็โลจสิตกิส จาํกดั ของไทยหรอืของตางประเทศ 

เชน FedEx UPS จะมีบริการที่มากกวาไปรษณียไทย 

แตมีคาบริการเพิ่มมากขึ้นตามไปดวย

สรสินธุ ฉายสินสอน (2564) อธิบายวา การ

ขนสงพัสดุ หมายถึง คือการขนสงสินคาจากผูสงไปยัง

ผูรับผานทางถนน เปนการขนสงที่ไดรับความนิยมใน

ปจจุบันไมวาจะเปนการขนสงผานตัวแทนท่ีสงสินคา

ขามจังหวัด ภูมิภาค การขนสงระยะทางสั้น เชน 

เอกสาร และไดรับความนิยมมากในปจจุบัน 

กลาวโดยสรุป การจัดสงคือ การเคลื่อนยาย

สินคาจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เชน จากคลังสินคา

ไปยังลูกคา การจัดสงมีหลายรูปแบบข้ึนอยูกับระยะ

ทางที่ครอบคลุมและความเร็ว การจัดสงที่คุมคาที่สุด

คอืการจัดสงทางบกแมวาเปนรปูแบบทีช่าทีส่ดุ สาํหรบั

การขนสงทางอากาศจะมีความรวดเร็วหากแตมีราคา

แพงกวา ในกรณีของการขนสงสินคาระหวางประเทศ

สามารถสงผานการขนสงทางทะเลซ่ึงมีประสิทธิภาพ

มากหากแตใชเวลานาน 
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6. วิธีดําเนินการวิจัย
6.1 รูปแบบการวิจัย

การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณโดย

การเก็บรวบรวมจากการสํารวจ เคร่ืองมือที่ใชในการ

วิจัย คือ แบบสอบถาม

6.2 ประชากร และกลุมตัวอยาง 

ประชากร: ผู ประกอบการธุรกิจออนไลนที่

จดทะเบียนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสดําเนินกิจการใน

เขตกรุงเทพมหานคร 2,626 ราย (กรมพัฒนาธุรกิจ

การคา, 2559) 

กลุมตัวอยาง: ศึกษาจากผูประกอบการธุรกิจ

ออนไลนในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน โดยใชวธิตีาม

สูตรการคํานวณของ Yamane (ธานินทร ศิลปจารุ, 

2563) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%

สูตร n = 𝑁𝑁
1+𝑁𝑁𝑒𝑒2  

 n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
 N = ขนาดของประชากร 
 E =  ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ (0.05) 

แทนค่าในสูตร    =  2,626 
1+2,626(0.05)2   = 347.12 

 

n = ขนาดของกลุมตัวอยางที่ตองการ

N = ขนาดของประชากร

E = คาความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางที่ยอมรับ 

 ได (0.05)

แทนคาในสูตร 

สูตร n = 𝑁𝑁
1+𝑁𝑁𝑒𝑒2  

 n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
 N = ขนาดของประชากร 
 E =  ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ (0.05) 

แทนค่าในสูตร    =  2,626 
1+2,626(0.05)2   = 347.12 

 

 = 347.12

จากสูตรการคํานวณกลุมตัวอยาง จะพบวา 

จาํนวนกลุมตวัอยางในการวจัิยทีค่วรทาํการสาํรวจ คอื 

ประมาณ 347.12 คน ดังนั้นเพื่อลดความผิดพลาดที่

อาจจะเกิดข้ึนในระหวางการรวบรวมขอมูล ผูวิจัยจึง

ทาํการเพิม่ปรมิาณกลุมตัวอยางทีจ่ะทาํการสาํรวจจาก 

347.12 คนเปน 400 คน

6.3 เครื่องมือวิจัย

การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณโดย

การเกบ็รวบรวมขอมลูจากการสาํรวจใช เครือ่งมอื คอื 

แบบสอบถาม แบงโครงสรางคําถามออกเปน 4 สวน 

รวมจํานวน 23 ขอ ไดแก

สวนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน 

6 ขอ

สวนที่ 2 คุณภาพการบริการ จํานวน 12 ขอ

สวนที่ 3 การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง

สินคา จํานวน 5 ขอ

สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ

การตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ได

ทดสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (Content Validity) 

ดวยการนาํแบบสอบถามนําเสนอใหผูเชีย่วชาญ 3 ทาน 

พิจารณาคาสัมประสิทธิ์ความสอดคลองระหวาง

คําถามกับวัตถุประสงค (Index of Item-Objective 

congruence: IOC) 

6.4 การเก็บรวบรวมขอมูล

ผู วิจัยนําเครื่องมือที่ผ านการทดสอบและ

แกไขเรียบรอยแลวไปเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง

เปาหมาย ไดแก ผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขต

กรุงเทพมหานครโดยใชเทคนิคการกลุมตัวอยางตาม

ความสะดวก จนไดจํานวนครบตามที่กําหนดไว ซึ่งได

มกีารตดิตามผลการตอบแบบสอบถามซึง่ใชระยะเวลา

ในการแจกแบบสอบถาม 1.5 เดือน

6.5 การวิเคราะหขอมูล

ผู วิจัยนําแบบสอบถามมาตรวจสอบความ

สมบรูณและความถกูตอง นาํขอมูลท้ังหมดมาประมวล

ผลและวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปคอมพิวเตอร 

โดยวิธีทางสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ การ

วิเคราะหขอมูลทั่วไปใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คา

รอยละ ความถ่ี  และสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบ

สมมติฐานวิจัย ไดแก t-test, F-Test (One-way 

ANOVA) และ การวิเคราะหแบบถดถอยเชิงพหุคุณ

7. ผลการวิจัย
7.1 ประชากรศาสตร

ผลการวิเคราะหตามกรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรดานประชากรศาสร สวนใหญเพศหญิงจํานวน 

278 คน รอยละ 69.5 รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 

122 คน รอยละ 30.5 สวนใหญอาย ุ30 - 39 ป จาํนวน 

148 คน รอยละ 37  รองลงมาอายุ 40 - 49 ป นอย

ที่สุดอายุตํ่ากวา 20 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี
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หรอืเทยีบเทา มากทีส่ดุ จาํนวน 257 คน รอยละ 64.3 

รองลงมามีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีอาชีพ

เปนขาราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ มากทีส่ดุ จาํนวน 

205 คน  รอยละ 51.2 รองลงมามีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน สวนใหญมีรายได 20,001-30,000 

บาท จํานวน 178 คน รอยละ 44.5 รองลงมามีรายได 

10,000-20,000 บาท ความถี่ในการใชบริการ 1-4 

ครั้งตอเดือน มากที่สุด จํานวน 166 คน รอยละ 41.5 

รองลงมา 5-8 ครั้งตอเดือน

7.2 คุณภาพการบริการ

คุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจ

ออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบงออกเปน 

4 ดาน

คุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือและ

ความไววางใจ อยูในระดับความสําคัญมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานใหบริการถูกตอง 

แมนยํา เก่ียวกับบริการขนสงพัสดุเปนอยางดี รอง

ลงมา บริษัทเปนที่รูจักและมีภาพลักษณที่ดีในการให

บริการ และพัสดุถึงตามที่อยูที่ระบุไวและอยูในสภาพ

ที่สมบูรณ 

การตอบสนองตอลกูคาอยูในระดบัความสาํคญั

มากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา บริษัทจัดสง

พสัดใุนเวลาท่ีตองการ รองลงมา บรษัิทแจงเวลาในการ

จัดสงพัสดุใหผูใชบริการทราบลวงหนา และบริษัทมี

ชองทางในการติดตอใหบริการที่สะดวกรวดเร็ว 

การรบัประกนัคณุภาพอยูในระดบัความสาํคญั

มากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงาน

มีความรู มีความสุภาพและใหบริการอยางมืออาชีพ 

รองลงมา การเปดใหบริการไดตรงตามเวลาและ

สะดวกในการมาใชบริการ และรูสึกมั่นใจในความ

ปลอดภัยของพัสดุระหวางการขนสง 

การเอาใจใสลกูคาอยูในระดบัความสาํคญัมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีความ

เสมอภาคในการใหบริการกับผูใชบริการอยางเทา

เทียม รองลงมา พนักงานมีความเขาใจความตองการ

ของผูใชบริการไดอยางชัดเจน และประชาสัมพันธ

บริการใหม ๆ ใหทราบเสมอ 

7.3 การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคาของผู

ประกอบการธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร

การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคาของ

ผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร 

สรุปไดดังนี้

ตารางที่ 1 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับความสําคัญของการตัดสินใจเลือกใช

บริการจําแนกเปนรายขอ

 การตัดสินใจเลือกใชบริการ (D) จํานวน (คน) 𝑥̅ S.D. การแปลผล

1. ตัดสินใจใชบริการเพราะประสิทธิภาพ และ

คุณภาพในการใหบริการ (D1)

400 4.59 0.576 มากที่สุด

2.  ตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงสินคา โดย

คํานึงถึงประสบการณการใชบริการที่ผานมา 

(D2)

400 4.55 0.623 มากที่สุด

3.  ตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงสินคาภาย

หลังจากเปรียบเทียบคาบริการ (D3)

400 4.53 0.656 มากที่สุด
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4.  เลือกใชบริการขนสงสินคาจากการบริการแล

สะดวกตอการใชบริการ เชน การใหบริการของ

พนักงาน มีที่จอดรถสะดวกสบาย ใกลบาน (D4)

400 4.53 0.656 มากที่สุด

5.  นําประสบการณที่ไดจากการใชบริการขนสง

สินคาไปแนะนําตอกับบุคคลอื่น (D5)

400 4.56 0.626 มากที่สุด

รวมการตัดสินใจเลือกใชบริการ 400 4.50 0.555 มากที่สุด

ตารางที่ 1 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับความสําคัญของการตัดสินใจเลือกใช

บริการจําแนกเปนรายขอ (ตอ)

 การตัดสินใจเลือกใชบริการ (D) จํานวน (คน) 𝑥̅ S.D. การแปลผล

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการผูประกอบการ

ธรุกจิออนไลนในเขตกรงุเทพมหานคร พบวาเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพรายได และความถี่ในการใช

บริการ พบวา ปจจัยทั้งหมดไมสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจ

ออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. สมมติฐานที่  2 คุณภาพการบริการที่

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคาของ

ผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ไดแก ความนาเชือ่ถอืและความไววางใจ การตอบสนอง

ตอลูกคา การรับประกันคุณภาพ  และการเอาใจใส

ลกูคา ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา ความนาเช่ือถือ

และความไววางใจ การรับประกันคุณภาพ และดาน

การเอาใจใสลูกคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจออนไลน

ในเขตกรุงเทพมหานคร

จากตารางที่  1 ความคิดเห็นของผู ตอบ

แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

อยูในระดับความสําคัญมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.50 

(S.D. = 0.555) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การ

ตัดสินใจใชบริการเพราะประสิทธิภาพ และคุณภาพ

ในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.59 รองลงมา การนํา

ประสบการณที่ไดจากการใชบริการขนสงสินคาไป

แนะนําตอกับบุคคลอื่น มีคาเฉลี่ย 4.56 รองลงมา

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงสินคา โดยคํานึง

ถึงประสบการณการใชบริการที่ผานมา มีคาเฉลี่ย 

4.55 และการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงสินคา

ภายหลังจากเปรียบเทียบคาบริการและการเลือกใช

บริการขนสงสินคาจากการบริการและสะดวกตอการ

ใชบริการ เชน การใหบริการของพนักงาน มีที่จอดรถ

สะดวกใกลบาน มีคาเฉลี่ย 4.53 ตามลําดับ

7.4 ผลการทดสอบสมมติฐานวิจัย

1. สมมติฐานที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร

ตารางที ่2 ผลการวเิคราะหการถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ปจจยัดานคณุภาพการบรกิาร

สงผลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาของผูประกอบการธรุกจิออนไลนในเขตกรงุเทพมหานคร

ตัวแปร B SE (B) Beta t Sig

(Constant) 1.039 0.126 8.231 0.000

ดานความนาเชื่อถือและความไววางใจ (R) 0.365 0.049 0.393 5.713 0.000*

ดานการตอบสนองตอลูกคา (Res) 0.020 0.045 0.025 0.648
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ดานการรับประกันคุณภาพ (A) 0.124 0.054 0.142 0.023*

ดานการเอาใจใสลูกคา (E) 0.276 0.051 0.319 0.000*

N = 400  , R = 0.819 , R2 = 0.671 , Adjusted R Square = 0.668 , F = 201.784 , Sig = 0.000

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ปจจยัดานคณุภาพการบรกิาร

สงผลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาของผูประกอบการธรุกจิออนไลนในเขตกรงุเทพมหานคร (ตอ)

ตัวแปร B SE (B) Beta t Sig

จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหปจจัยที่สงผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคาของ
ผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดวยการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ พบวา 4 ดาน 
ไดแก ดานความนาเชื่อถือและความไววางใจ (R) ดาน
การตอบสนองตอลูกคา (Res) ดานการรับประกัน
คุณภาพ (A) และดานการเอาใจใสลูกคา (E) มีคา
สมัประสทิธถดถอยของตัวแปรอสิระในรูปแบบคะแนน
มาตรฐาน (Beta) สงผลเชิงบวกตอการตัดสินใจเลือก
ใชบรกิารขนสงสนิคาของผูประกอบการธรุกจิออนไลน
ในเขตกรงุเทพมหานคร ดวยการวเิคราะหการถดถอย 
ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยเรียงลําดับการสงผลเชิง
บวกจากมากไปหานอยไดดังน้ี ดานความนาเชื่อถือ
และความไววางใจ (R) มีคา Beta เทากับ 0.393 ดาน
การเอาใจใสลูกคา (E) มีคา Beta เทากับ 0.319 ดาน
การรับประกันคุณภาพ (A) มีคา Beta เทากับ 0.141 
สวนดานการตอบสนองตอลูกคา (Res) มีคา Beta 
เทากับ 0.025 ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

8. สรุปผลการวิจัยอภิปรายผล
8.1 สรุปผลการวิจัย

ลักษณะทางประชากรศาสตร สวนใหญเปน
เพศหญิง อายุ 30 - 39 ป การศึกษาระดับปริญญา
ตรีหรือเทียบเทา มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รายได 20,001 -30,000 บาท มากที่สุด 
มีความถ่ีในการใชบริการ 1-4 คร้ังตอเดือนมากที่สุด 

นอยที่สุดใชบริการมากกวา 8 ครั้งตอเดือน 
คุณภาพการบริการ ผลการวิเคราะหขอมูล

พบวา การตอบสนองตอลูกคา การรับประกัน
คุณภาพ ดานความนาเชื่อถือและความไววางใจ การ
เอาใจใสลูกคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขต
กรุงเทพมหานคร

การตัดสินใจเลือกใช บริการ ผลการวิจัย
พบวา การตัดสินใจใชบริการเพราะประสิทธิภาพ 
และคุณภาพในการใหบริการ รองลงมา การนํา
ประสบการณที่ไดจากการใชบริการขนสงสินคาไป
แนะนําตอกับบุคคลอื่น การตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ขนสง และการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงสินคา
ภายหลังจากเปรียบเทียบคาบริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยดาน
ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพรายได และความถี่ในการใชไมสงผลตอการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาของผูประกอบการ
ธุรกิจออนไลนในเขตกรุงเทพมหานคร 
8.2 อภิปรายผล

ผลท่ีไดจากการศึกษาท่ีวา ความถ่ีในการใช
บริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง
สินค าของผู ประกอบการธุรกิจออนไลนในเขต
กรุงเทพมหานครสอดคลองกับผลการวิจัยของ ราณี 
ศรีไพบูลย และคณะ. (2563) ที่ระบุวา ผูใชบริการที่
มีความถี่ในการใชบริการขนสงบอยครั้ง จะมีแนวโนม
เลือกใชผูใหบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอและสามารถ
ตอบสนองความตองการดานเวลาและความปลอดภยั
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ไดดีกวา เพราะประสบการณสะสมสงผลตอความ
คุนเคยและความไววางใจในบรกิาร ในทางตรงกนัขาม 
ผลการวิจัยพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได ทีแ่ตกตางกัน ไมมผีลตอการตดัสนิใจเลอืก
ใชบริการขนสงสินคา ซึ่งขัดแยงกับแนวคิดทางการ
ตลาดแบบดัง้เดิมทีมั่กเชือ่วาลกัษณะประชากรมผีลตอ
พฤติกรรมผูบริโภค อยางไรก็ตาม ผลลัพธนี้สอดคลอง
กับงานวิจัยของ เอกสิทธิ์ คงทอง (2556) ที่ศึกษาการ
เลือกใชบริการขนสงของผูใชบริการในกรุงเทพฯ และ
พบวาลักษณะทางประชากรไมมผีลตอการตดัสนิใจใช
บริการ แตพฤติกรรมการใชงานและความคุนชินกับ
บริการเปนปจจัยที่สําคัญมากกวา

สําหรับคุณภาพการใหบริการเกี่ยวกับความ
นาเชื่อถือและความไววางใจ ดานการตอบสนอง
ตอลูกคา ดานการรับประกันคุณภาพ ดานการ
เอาใจใสลูกคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงสินคาของผูประกอบการธุรกิจออนไลนในเขต
กรงุเทพมหานคร เนือ่งมาจากเมือ่ พนักงานมอีธัยาศยั
ไมตรี มีความพรอมเต็มใจชวยเหลือและใหบริการใน
สถานที่ใหบริการมีความสะอาด พรอมดวยอุปกรณที่
เกี่ยวกับการจัดสงเพียงพอ และอยูในสภาพที่สมบูรณ 
ทําใหบริษัทเปนที่รูจักและมีภาพลักษณที่ดีในการให
บริการ และดวยพนกังานมคีวามรูความเขาใจเกีย่วกบั
บริการขนสงพัสดุเปนอยางดี มีการใหคําแนะนํา 
ชวยเหลือ แกไขปญหาใหกบัผูใชบรกิารไดอยางถกูตอง 
พนักงานมคีวามเขาใจความตองการของผูใชบรกิารได
อยางชัดเจน มีการแจงโปรโมช่ันขอมูลขาวสารและ
ประชาสัมพันธบริการใหมๆอยูเสมออยางตอเนื่อง 
ลวนมีผลทําผูใชบริการมีการตัดสินใจใชบริการขนสง
ดวนได สอดคลองกับงานวิจัย ญาธิณี เหลืองทรัพยทวี 
(2560) และวนัพชิติต อรรคด ี(2560) ท่ีไดศกึษาเกีย่วกบั
ปจจัยดานคุณภาพการบริการและภาพลักษณตรา
สินคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการกรณีศึกษา 
บริษัท ขนสงเอกชนรายหนึ่งเคอรรี่เอ็กซเพรส อําเภอ
เมอืง จงัหวดัฉะเชงิเทรา พบวา คณุภาพการใหบรกิาร
ในแงของการบรกิารและมลูคาทีเ่ปนรปูธรรมซึง่ปจจยั

ทั้ง 4 นี้สามารถรวมกันทํานายการตัดสินใจใชบริการ
ของบริษัท Express ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา 
และสอดคลองกับ ศิริรัตน ญาณปรีชา (2563) ท่ีได
ศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของลูกคาบริษัท แฟลซเอ็กซเพลส 
จํากัด ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา ปจจัย
คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอการตัดสินเลือกใช
บริการขนสงพัสดุของที่มีอิทธิพลมากที่สุด ไดแก ดาน
ความเช่ือถือไววางใจได และดานการรูจักและเขาใจ
ลูกคา 

9. ขอเสนอแนะ
9.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช

1. ผูใหบริการขนสงสินคาควรบริหารความ
สัมพันธ (CRM) อยางใกลชิดกับผูประกอบการธุรกิจ
ออนไลนที่มีความถ่ีในการใชบริการสูง และพัฒนา
คุณภาพใหบริการเพื่อใหตรงกับความตองการของ
ผูประกอบการรานคาออนไลน

2. ผูประกอบการธุรกิจออนไลนนําขอมูลไปใช
ประกอบการพจิารณาตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารจากผูให
บริการขนสงสินคาที่สามารถตอบสนองความตองการ
ใหไดประโยชนสูงสุด

3. ฝายการตลาดของผูใหบริการขนสงสินคา
นําขอมูลที่ไดจากการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของ
ผูใชบริการในการวางแผนกําหนดกลยทุธเพือ่ปรบัปรงุ
รูปแบบการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นในการ
ใหบริการลูกคา 
9.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

จากการศกึษาพบวา ปจจัยคณุภาพการบรกิาร 
ไดแก ดานความนาเชือ่ถอืและความไววางใจ ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา ดานการรับประกันคุณภาพ ดาน
การเอาใจใสลูกคา สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ
ขนสง ดงันัน้ จงึนาท่ีจะมกีารศกึษาวจิยัเกีย่วกับตัวแปร
ที่นาสนใจอื่น ๆ เชน เกณฑมาตรฐานการใหบริการที่
ด ีและตวัแปรทีส่งผลตอการลดตนทนุในการใชบรกิาร
จากผูใหบริการขนสงสินคา
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