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 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์1. เพื่อศึกษาระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ
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เลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั  สมมติฐานท่ี 2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมี

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร

ต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 
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ABSTRACT 

 

The study had 3 objectives: 1.To examine the factors affecting service quality and 

organizational image in regard to online purchasing at a shipping company in Bangkok. 2. To compare 

the factors affecting service quality in regard to online purchasing at a shipping company in Bangkok 

classified by demographic. 3. To compare the factors affecting organizational image in regard to online 

purchasing at a shipping company in Bangkok classified by demographic. 3 .  To compare the factors 

affecting organizational image in regard to online purchasing at a shipping company in Bangkok 

classified by demographic. A sample of 400 cases were drawn from questionnaire using simple random 

sampling method, the questionnaire was divided into tree part: personal information, factor of service 

quality and factors of organizational image. The statistic used in this research was frequency, 

percentage, average and standard deviation (S.D.) the factors of the marketing mix were tested by T-

Test and one-way ANOVA. 

It was found that most of the sampling group was male 75%, aged between 26-35 years 50%, 

company employee 49.50%, income was between 10,001-20,000 Bath per month 81.75%, bachelor 

degree educated 67%, and Single 78%. 



ง 
 

The results of hypothesis one testing shows that difference in demographic factors of customer 

in Bangkok affecting service quality in regard to online purchasing at a shipping company in Bangkok 

defiantly, and results of hypothesis two testing shows that that difference in demographic factors of 

customer in Bangkok affecting organizational image in regard to online purchasing at a shipping 

company in Bangkok defiantly. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ท่ีมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ปัจจุบนัน้ีมีบริษทัขนส่งสินคา้เอกชนเปิดตวัใหบ้ริการแก่ลูกคา้ประชาชนมากมายขึ้นเร่ือย ๆ จะ

เห็นว่าในตลาดปัจจุบนัน้ีมีมากมายหลากหลายเจา้บางเจา้เป็นช่ือใหม่ๆ ท่ียงัไม่คุน้เคย แต่ถึงอย่างไรก็

ตาม นิยามความเป็นการขนส่งเอกชนก็ท าให้ ไวว้างใจและเลือกใชบ้ริการไม่ว่าบริษทันั้นจะเป็นบริษทั

ใหม่ก็ตามในปัจจุบันน้ีรูปแบบการให้บริการของบริษทัขนส่งสินค้าเอกชนมีมากมายหลากหลาย

รูปแบบ และแน่นอนว่าบริษทัแต่ละแห่งต่างก็มีการเลือกใชร้ะบบบริการในรูปแบบใหม่ๆ  เพื่อพฒันา

คุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้ นเพื่อตอบโจทย์ความต้องการท่ีหลากหลายของ

ผูใ้ช้บริการให้ได้อย่างครอบคลุมมากท่ีสุด จะเห็นไดว้่าการขายของออนไลน์ เป็นธุรกิจหน่ึงท่ีก าลงั

เติบโตมากๆ ในสังคมช่วงน้ีเพราะระบบอินเทอร์เน็ตท่ีท างานกวา้งขวาง ขึ้นท าให้ธุรกิจขายของ

ออนไลน์โตขึ้นตามไปดว้ย และหน่ึงในการประกอบธุรกิจขายของออนไลน์ ท่ีส าคญัมากๆ ก็คือเร่ือง

การส่งของ ท่ีเหล่าร้านคา้ออนไลน์ตอ้งใส่ใจกบัสินคา้ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บของท่ีมีสภาพดีท่ีสุด เร็วท่ีสุด

เพื่อ เป็นการดึงดูดลูกคา้และเป็นการสร้างความประทบัใจ ให้แก่ลูกคา้และตอบสนองต่อความตอ้งการ 

เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในสังคม จากอดีตท่ีตอ้งเดินออกจากบา้นเพื่อไปหาซ้ือของ ก็

เปล่ียนเป็นใชน้ิ้วจ้ิมคอมพิวเตอร์ไม่ก่ีคร้ัง หรือ ใชน้ิ้วจ้ิมมือถือไม่ก่ีทีก็สามารถซ้ือของท่ีตอ้งการไดแ้ลว้ 

จากความสะดวกสบายท่ีเพิ่มขึ้น จึงเป็นเหตุผลสนับสนุนได้ว่า ท าไมปัจจุบนัคนจึงหันมา “ซ้ือของ

ออนไลน์”  

รูปแบบการบริการของบริษทัขนส่งสินคา้ส าหรับให้บริการแก่ลูกคา้ผูรั้บบริการมีมากมายแต่

โดยหลกัใหญ่ๆ แลว้จะแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ (Published by Stephen Lucas on August 19, 2019 ) คือ 

การบริการส่งของแบบคิดค่าใช้จ่ายตามระยะทางซ่ึงเหมาะกับการส่งของเร่งด่วนจ านวนน้อย  และ

รูปแบบท่ี 2 คือการขนส่งแบบเหมารายวนัเป็นบริการท่ีเหมาะกบัการส่งของท่ีตอ้งการส่งจ านวนมาก

หรือมีจุดรับส่งของหลายจุด รวมไปถึงการมีรายละเอียดต่าง  ๆ ในการส่งของ ซ่ึงการส่งแบบน้ีจะ

ค่อนขา้งสะดวกสบายและตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ท่ีสุดนัน่เอง และดว้ยความหลากหลาย
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ต่าง ๆ  เหล่าน้ีจึงมีหลกัเกณฑใ์นการเลือกใชบ้ริการเพื่อให้เกิดความคุม้ค่ามากท่ีสุด ดงันั้น ผูว้ิจยัสนใจท่ี

จะศึกษาปัจจัย ท่ี มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผู ้บริโภคใน

กรุงเทพมหานคร เพราะในปัจจุบนัผูบ้ริโภคหันมาสนใจในการสั่งซ้ือของออนไลน์กนมากขึ้นและใน

ขณะเดียวกนับริษทัขนส่งก็มีมากขึ้นดว้ยแต่ละบริษทัก็มีขอ้ดี ขอ้เสียท่ีแตกต่างกนัออกไป นั้นอาจจะ

ตอ้งมีปัจจยัในเร่ืองของหลายๆดา้นมารวมกนัจึงท าใหมี้ผลต่อการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภค 

 

1.2 ค ำถำมกำรวิจัย 

 งานวิจยัน้ีมีค  าถามการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

1. ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์การมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งใน

การซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัใด 

2. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนัหรือไม่ 

3. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนัหรือไม่ 

 

1.3 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

 จากค าถามการวิจยัขา้งตน้สามารถน ามาก าหนดเป็นวตัถุประสงคก์ารวิจยัไดด้งัน้ี 

1. เพื่อศึกษาระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีต่อ

การเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อการเลือกบริษทัขนส่ง

ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

3. เพื่อเปรียบเทียบระดับการมีอิทธิพลของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีต่อการเลือกบริษทั

ขนส่งของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
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1.4 สมมติฐำนกำรวิจัย 

จากวตัถุประสงค์งานวิจัยข้างต้น ผูว้ิจัยได้ก าหนดสมมติฐาน เพื่อใช้เป็นกรอบในการ
ด าเนินงานวิจยั ดงัน้ี 

1. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีระดับการมี

อิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่าง

กนั 

2. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีระดับการมี

อิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่าง

กนั 

1.5 ขอบเขตกำรวิจัย 

1.5.1 ขอบเขตดา้นประชากรและพื้นท่ี 

 ประชากรท่ีใชวิ้จยัในวิจยัน้ีคือ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

1.5.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

ศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือก

บริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

  ตวัแปรอิสระ 

  ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ระดับการศึกษา สถานภาพ

สมรส 

    ตวัแปรตาม 

 1) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บ ริการ  ศึกษาตามแนวความคิดของ  Zeithaml, 

Parasuraman and Berry (1990) ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ

ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจได ้การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

  2) ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่ง ศึกษาตาม

แนวความคิดของ Kotler (2000) ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ ภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ 

และ ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร 
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1.5.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

ท าการวิจยัรวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือน 7 ธนัวาคม 2563 – 5 มิถุนายน 2564 

 

1.6 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

 ในการศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อ

การเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครสามารถน าขอ้มูลท่ีได้

จากการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ไดด้งัน้ี 

1. สามารถน าผลท่ีได้จาการวิจัยมาวิเคราะห์ถึงปัจจัย ท่ีมีผลต่อกระบวนการในการซ้ือของ

ออนไลนข์องผูบ้ริโภค 

2. น าขอ้มูลหรือแบบสรุปผลการวิจยัมาใชใ้นการประกอบธุรกิจ เพื่อหาแนวทางในการท าบริษทั

ขนส่งใหต้อบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด 

 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

การขนส่งสินคา้ หมายถึง ผูใ้ห้บริการการ ขนส่งสินคา้ ซ่ึงในความหมายโดยรวมหมายถึง การ
เคล่ือนยา้ยคน หรือสินคา้ หรือบริการ จากต าแหน่งหน่ึงไปยงัอีกต าแหน่งหน่ึง ซ่ึงการจดัการการขนส่ง
ท่ีจะพูดถึงน้ีจะเนน้ท่ีการ ขนส่งสินคา้ หรือบริการเป็นส าคญัเป้าหมายของการจดัการ ขนส่งสินคา้ 
การตดัสินใจซ้ือ หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้หน่ึงนั้น จะตอ้งมีกระบวนการตั้งแต่จุดเร่ิมตน้ไป
จนถึงทศันคติหลงัจากท่ีไดใ้ช้สินคา้แลว้ การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้นจะช่วยให้นักการตลาด
มองเห็นช่องทางการเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ขึ้น 

ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผู ้
ใหบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการ
ท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ   คุณภาพการบริการ  
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ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทั
หรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง หมายรวมไปถึงดา้นการบริหารหรือการจดัการ (Management) 
ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย  

 



6 
 

บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อการ

เลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร’’ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง   โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการขนส่งสินคา้ 

2.2 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 

2.3 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.4 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

2.5 ขอ้มูลบริษทัขนส่ง 

2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกบัการขนส่งสินค้า 

 2.1.1 ความหมายของการขนส่ง 

การขนส่ง หมายถึง การเคล่ือนยา้ยคนและส่ิงของจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง การขนส่งแบ่ง

ออกเป็นหมวดใหญ่ดงัน้ี ทางบก ทางน ้ า ทางอากาศ และ อ่ืนๆ เราสามารถพิจารณาการขนส่งไดจ้ากหลาย

มุมมอง โดยคร่าว ๆ แลว้ จะพิจารณาในสามมุม (จกัรกฤษณ์ ดวงพสัตรา, 2543) คือ  มุมของโครงสร้าง

พื้นฐาน ยานพาหนะ และการด าเนินการ โครงสร้างพื้นฐาน พิจารณาโครงข่ายการขนส่งท่ีใช้ เช่น ถนน 

ทางรถไฟ เส้นทางการบิน คลอง หรือ ท่อส่ง รวมไปถึงสถานีการขนส่ง เช่น ท่าอากาศยาน สถานีรถไฟ ท่า

รถ และ ท่าเรือ ในขณะท่ี ยานพาหนะ คือส่ิงท่ีเคล่ือนท่ีไปบนโครงข่ายนั้น เช่น รถยนต์ รถไฟ เคร่ืองบิน 

เรือ ส่วน การด าเนินการ นั้นจะสนใจเก่ียวกบัการควบคุมระบบ เช่น ระบบจราจร ระบบควบคุมการบิน 

และนโยบาย เช่นวิธีการจดัการเงินของระบบ เช่นการเก็บค่าผา่นทาง หรือการเก็บภาษีน ้ามนั เป็นตน้ 

2.1.2 ประเภทของการขนส่ง 
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การขนส่งสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ประเภท ดงัน้ี (Watt,1776) 

1.การขนส่งทางบก (Road or Motor Transportation) จ าแนกเป็น 2ประเภท ไดแ้ก่ 
             – การขนส่งทางรถไฟ (Railroads) เป็นเส้นทางการล าเลียงท่ีส าคญัท่ีสุดของประเทศ เหมาะ
ส าหรับการขนส่งสินคา้หนกั ๆ ปริมาณมากและในระยะทางไกล รวดเร็ว อตัราค่าบริการไม่แพง และ
ขนส่งสินคา้ไดจ้ านวนมากหลายชนิด ทนัตามก าหนดเวลาท่ีตอ้งการ แต่ความยดืหยุน่มีนอ้ย เพราะมี
เส้นทางตายตวั 
             – การขนส่งทางรถยนต ์(Motor Transportation) หรือรถบรรทุก (Truck Transportation)    เป็น
ท่ีนิยมในปัจจุบนั เหมาะส าหรับของขนาดกลางถึงขนาดใหญ่ ซ่ึงสะดวก รวดเร็วขนส่งสินคา้ได้
ตลอดเวลาตามความตอ้งการของลูกคา้ เหมาะกบัการขนส่งระยะสั้นและระยะกลาง แต่ค่าขนส่งสูงเม่ือ
เทียบกบัการขนส่งทางรถไฟ มีความปลอดภยัต ่า เกิดอุบติัเหตุบ่อย ก าหนดเวลาแน่นอนไม่ได ้ขึ้นอยูก่บั
สภาพการจราจรและดินฟ้าอากาศ 
             – การขนส่งทางจกัรยานยนต ์เหมาะส าหรับของขนาดเลก็และขนาดกลาง ระยะการขนส่งสั้น 
ไม่สามารถส่งในระยะไกลได ้ราคาไม่แพงมาก การขนส่งทางจกัรยานยนตเ์หมาะกบัของท่ีตอ้งการ
ความรวดเร็วในระยะการขนส่งระยะสั้น 

 2. การขนส่งทางน ้ า (Water Transportation) คือ การขนส่งโดยการใชแ้ม่น ้ าล าคลอง เส้นทางทางทะเล
เป็นเส้นทางล าเลียงสินคา้ ส่วนใหญ่ใชส้ าหรับการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ซ่ึงเหมาะสมกบัสินคา้ท่ี
มีขนาดใหญ่ ขนส่งไดป้ริมาณมากเป็นสินคา้ท่ียากแก่การเสียหาย เช่น ทราย แร่ ขา้วเปลือก เคร่ืองจกัร 
ยางพารา เป็นตน้ ซ่ึงการขนส่งทางน ้ าอตัราค่าขนส่งถูกกว่าเม่ือเทียบกบัการขนส่งทางอ่ืน ทั้งยงัขนส่ง
ได้ปริมาณมาก สามารถส่งได้ระยะไกล ๆ ได้ แต่ไม่สามารถก าหนดเวลาท่ีแน่นอนในการขนส่งได้
ขึ้นอยูก่บัภูมิอากาศ และ ภูมิประเทศ 
 3. การขนส่งทางอากาศ (Air Transportation) เหมาะกับการขนส่งระหว่างประเทศ หรือการขนส่งท่ี
ตอ้งการความรวดเร็ว สะดวกและปลอดภยั เหมาะกับการขนส่งสินคา้ประเภทท่ีเปราะบาง เช่น ผกั 
ผลไม ้เป็นตน้ ไม่เหมาะกับสินคา้ท่ีมีขนาดใหญ่ น ้ าหนักมากและสินคา้ราคาถูกๆ ไม่รีบร้อนในการ
ขนส่ง แต่ค่าใชจ่้ายแพงกวา่การขนส่งประเภทอ่ืน 
 4. การขนส่งระบบคอนเทนเนอร์ (Container System) เป็นการขนส่งโดยบรรจุสินคา้ท่ีจะขนส่งลงในตู้
หรือกล่องเหล็กขนาดใหญ่ แล้วท าการขนส่งโดยรถบรรทุก รถไฟ หรือเคร่ืองบิน ไปยงัจุดหมาย
ปลายทางโดยไม่มีการขนถ่ายสินคา้ออกจากตูร้ะหวา่งท าการขนส่งเท่ียวนั้น ซ่ึงตูค้อนเทนเนอร์ทนทาน
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ต่อสภาพลมฟ้าอากาศ สามารถวางไวก้ลางแจง้ ตูค้อนเทนเนอร์ จึงสามารถป้องกนัสินคา้ช ารุดเสียหาย
ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 5. การขนส่งทางท่อ (Pipeline Transportation)เป็นการขนส่งส่ิงของประเภทของเหลวและก๊าซผา่นสาย
ท่อ เช่น น ้ าประปา น ้ ามนั ก๊าซธรรมชาติ เป็นตน้ ซ่ึงการขนส่งทางท่อจะแตกต่างกบัการขนส่งประเภท
อ่ืน คือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการขนส่งไม่ตอ้งเคล่ือนท่ี โดยเส้นทางขนส่งทางท่ออาจจะอยูบ่นดิน ใตดิ้นหรือ
ใตน้ ้า ขึ้นอยูก่บัสภาพภูมิอากาศ ท าใหก้ าหนดเวลาการขนส่งไดแ้น่นอนชดัเจน ประหยดัตน้ทุน เวลาใน
การขนยา้ยสินคา้ และมีความปลอดภยัสูงจากการสูญหายหรือลกัขโมย ใชก้ าลงัคนนอ้ย ซ่ึงขอ้เสีย คือ 
ขนส่งไดเ้ฉพาะสินคา้ท่ีเป็นของเหลวหรือก๊าซเท่านั้นค่าใช้จ่ายในการลงทุนคร้ังแรกสูง ไม่เหมาะกบั
การขนส่งในภูมิประเทศท่ีมีแผน่ดินไหวบ่อย 
 2.1.3 กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ 

กิจกรรมหลกัดา้นโลจิสติกส์  มีทั้งหมด  13  กิจกรรมดว้ยกนั  โดยสามารถแบ่งไดเ้ป็นสองกลุ่ม  

คือกลุ่มท่ีเป็นกิจกรรมหลกัขององคก์รและกลุ่มท่ีเป็นกิจกรรมสนบัสนุนการท างานขององคก์ร  กิจกรรม

ซ่ึงถือเป็นกิจกรรมหลกัขององคก์รประกอบดว้ยกิจกรรมหลกั  8  กิจกรรม  ส่วนท่ีเหลืออีก  5  กิจกรรม  ถือ

เป็นกิจกรรมท่ีสนบัสนุนการด าเนินงานขององคก์ร  ดงัรายละเอียดดงัต่อไปน้ี (กรมอุตสาหกรรมพื้นฐาน

และการเหมือง แร่, 2551) 

1.  การบริการลูกคา้  (  Customer  Service )  เป็นกิจกรรมท่ีองคก์รพยายามตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้  ซ่ึงจะท าไดดี้เพียงใดตอ้งขึ้นอยู่กบัประสิทธิภาพของกิจกรรมโลจิสติกส์อ่ืน ๆ  เขา้มา

ประกอบ  โดยเฉพาะการส่งมอบสินคา้ท่ีตรงเวลาและครบตามจ านวน 

2.  การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือของลูกค้า  ( Order  Processing )  เป็นกิจกรรมท่ีจะต้องพยายาม

ด าเนินการให้รวดเร็วท่ีสุดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ในปัจจุบนัองคก์รส่วนใหญ่มกั

น าระบบคอมพิวเตอร์และการจดัการธุรกิจเชิงอิเล็คทรอนิคส์เขา้มาช่วย  เพื่อความสะดวกและ

รวดเร็ว 

3.  การคาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้  ( Demand  Forecasting  )  เป็นการคาดการณ์ความตอ้งการ

ในตวัสินคา้หรือการบริการลูกคา้ในอนาคต  ซ่ึงนบัเป็นกิจกรรมท่ีมีความส าคญัในการท่ีจะสร้าง

ผลก าไรหรือท าใหบ้ริษทัขาดทุนในการด าเนินการ  การคาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้ล่วงหนา้  

จะช่วยให้บริษทัสามารถก าหนดทิศทางในการด าเนินงานว่าจะผลิตสินคา้จ านวนเท่าไร  หรือ
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เตรียมบุคลากรและอุปกรณ์มากนอ้ยเพียงใด  หากการคาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้ผิดพลาด  

ก็จะส่งผลกระทบต่อตน้ทุนและผลประกอบการของบริษทั  จากการท่ีไม่มีสินคา้ให้ลูกคา้  หรือ

ในทางตรงกนัขา้มอาจมีสินคา้ในคลงัสินคา้มากเกินไป 

4.  การบริหารสินคา้คงคลงั  ( Inventory  Management )  เป็นกิจกรรมท่ีส าคญัอย่างหน่ึง  เน่ืองจาก

ปริมาณสินคา้คงคลงัท่ีมีอยูย่อ่มส่งผลต่อองคก์รไม่ทางใดก็ทางหน่ึงโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ืองของ

เงินทุน  องคก์รท่ีมีระดบัปริมาณสินคา้คงคลงัท่ีสูงย่อมสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ได้ดี  แต่ในขณะเดียวกันปริมาณสินค้าท่ีมาก  ก็ส่งผลให้องค์กรเกิดค่าเสียโอกาสด้านการน า

เงินทุนไปหมุนเวียน  เสียค่าใชจ่้ายในการเก็บรักษาสินคา้  ดงันั้นองคก์รจะตอ้งค านึงถึงระดบัของ

สินคา้คงคลงัท่ีเหมาะสมท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ เพื่อท่ีจะสามารถลด

ตน้ทุนต่าง ๆ 

5.  กิจกรรมการขนส่ง  ( Transportation)  ครอบคลุมถึงทุกกิจกรรมท่ีเป็นการเคล่ือนยา้ยตวัสินคา้จาก

จุดก าเนิดไปยงัจุดท่ีมีการบริโภคให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  โดยจะตอ้งจดัส่งสินคา้ถูกตอ้งครบ

จ านวนในสภาพท่ีสมบูรณ์  และตรงเวลาท่ีก าหนด  ทั้งน้ีอาจกล่าวไดว้่าในมุมมองของคนทัว่ไป  

การขนส่งเป็นกิจกรรมโลจิสติกส์ท่ีมีบทบาทชดัเจนท่ีสุด 

6.  การบริหารคลังสินค้า  ( Warehousing  and  Storage ) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการบริหาร

จดัการคลงัสินคา้  อาทิ  การจดัเก็บสินคา้  การจดัการพื้นท่ีในคลงัสินคา้  อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ  

ท่ีจ าเป็นในการด าเนินกิจกรรมภายในคลงัสินคา้  ซ่ึงในปัจจุบนักิจกรรมการบริหารคลงัสินนบัเป็น

กิจกรรมท่ีสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัตวัสินคา้อีกทางหน่ึงดว้ย 

7. Reverse  Logistics  คือกระบวนการจดัการสินคา้ท่ีถูกส่งกลบัคืน  ไม่ว่าจะเป็นสินคา้ท่ีเสียหาย  

หมดอายกุารใชง้าน  เป็นตน้ 

8.  การจดัซ้ือ  ( Purchasing)  เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัซ้ือ  จดัหาวตัถุดิบและบริการทั้งใน

ส่วนของการเลือกผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ  ก าหนดช่วงเวลาและปริมาณในการสั่งซ้ือ  และสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ 

9. การจดัเตรียมอะไหล่และช้ินส่วนต่าง ๆ  ( Part  and  Service  Support )  นับเป็นความรับผิดชอบ

ต่อสินคา้หลงัการขาย  ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง  ของบริการหลงัการขายท่ีบริษทัให้กบัลูกคา้  โดยการ

จดัหาช้ินส่วน  อะไหล่  และเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ  เพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการให้บริการท่ี
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รวดเร็วและมีประสิทธิภาพแก่ลูกคา้ในกรณีท่ีสินคา้เกิดความช ารุด  ความรับผิดชอบต่อสินคา้หลงั

การขายเป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  ซ่ึงจะส่งผลระยะยาวต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ใน

อนาคต  เกิดความรู้สึกท่ีดีกับยี่ห้อสินค้า  ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่ากิจกรรมน้ีมีส่วนช่วยให้บริษัท

สามารถด ารงความสัมพนัธภาพระยะยาวกบัลูกคา้ไวไ้ด ้

10.  การเลือกท่ีตั้ งโรงงานและคลังสินค้า  (Plant  and  Warehouse  Site  Selection) การเลือกท่ีตั้ ง

โรงงานของโรงงานและคลงัสินคา้จะตอ้งให้ความส าคญักบัความใกล ้ – ไกลของแหล่งวตัถุดิบ

และลูกค้า  เพื่อความสะดวกในการเข้าถึงและเก่ียวข้องกับระยะทางการขนส่ง  รวมถึง

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ย 

11. Material  Handling   เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการเคล่ือนยา้ย  วตัถุดิบ  และสินคา้คงคลังใน

ระหว่างการผลิต  รวมถึงการขนยา้ยตัวสินคา้ท่ีผลิตเสร็จแลว้  ภายในโรงงานหรือคลงัสินคา้  

วตัถุประสงคข์องการจดัการดา้น  คือเพื่อ 

-  ลดระยะทางการเคล่ือนยา้ยใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

-  ลดจ านวน 

-   แกไ้ขกระบวนการท่ีเป็นคอขวดใหมี้การไหลไดดี้ขึ้น 

-   ลดการขนถ่ายใหม้ากท่ีสุดเพื่อการประหยดัแรงงานและค่าใชจ่้าย 

เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคด์งักล่าวองคก์รตอ้งการพยายามลดจ านวนการเคล่ือนยา้ยวตัถุต่าง ๆ  ให้

มากท่ีสุด  เน่ืองจากทุกคร้ังท่ีมีการเคล่ือนยา้ย จะมีตน้ทุนท่ีเกิดขึ้นจากการเคล่ือนยา้ยวตัถุต่าง ๆ    ดงันั้น

หากสามารถลดค่าใชจ่้ายในดา้นน้ีก็จะส่งผลใหต้น้ทุนการผลิตต่อช้ินลดลงดว้ย 

12. บรรจุภณัฑ ์ (Packaging)  ในดา้นการตลาดนั้น  บรรจุภณัฑซ่ึ์งเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงลกัษณะภายนอก

ของสินคา้  ซ่ึงจะตอ้งสามารถดึงผูบ้ริโภคใหส้นใจในตวัสินคา้  แต่ทางดา้นโลจิสติกส์  บรรจุภณัฑ์

จะมีบทบาทส าคญัต่างออกไปจากดา้นการตลาด  โดยประการแรก  บรรจุภณัฑจ์ะเป็นส่ิงท่ีปกป้อง

ตวัผลิตภณัฑไ์ม่ให้เกิดความเสียหายในขณะท่ีมีการเคล่ือนยา้ย  ประการท่ีสอง  บรรจุภณัฑ์ ท่ีดีจะ

ช่วยใหก้ระบวนการเคล่ือนยา้ยและเก็บรักษาสินคา้มีความสะดวกมากขึ้น 

13.  การติดต่อส่ือสารทางดา้นโลจิสติกส์  ( Logistics  Communications) การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ

ภายในองค์กร  ถือได้ว่าเป็นปัจจัยท่ีส าคัญอย่างหน่ึงท่ีมีผลต่อความส าเร็จขององค์กร  การ
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แลกเปล่ียนขอ้มูล  และการตดัสินใจต่าง ๆ  สามารถท าไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น

(อภิชาต โสภา แดง, 2553) 

2.2 แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือ 

  2.2.1 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

การตดัสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจาก
ทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการอยู่เสมอ 
โดยท่ีเขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจ ากัดของสถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็น
กระบวนการท่ีส าคญัและอยูภ่ายในจิตใจของผูบ้ริโภค (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550, น.46) 

ขั้นตอนการตัดสินใจ (Buying Decision Process) เป็นล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
โดยมีล าดบักระบวนการ 5 ขั้นตอน ดงักระบวนการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอนของบริโภค ดงัน้ี (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ, 2541:145) 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 กระบวนการการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอนของผูบ้ริโภค ท่ีมา Kotler (1997) 
 นักการตลาดจะไดป้ระโยชน์จากการศึกษาขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อว่าจะซ้ือ

สินคา้หรือไม่ เพื่อท่ีจะพิจารณาดูว่าในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการตดัสิตใจของผูบ้ริโภคนั้น  นักการ
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ตลาดจะสามารถจดัส่วนประสมทางการตลาดให้เขา้ไปมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างไร 

  ตามปกติผูบ้ริโภคจะมีกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ความตอ้งการไดรั้บการ

กระตุ้นหรือการรับรู้ถึงความต้องการ (Need arousal or Problem recognition)   การแสวงหาข้อมูล  

(Information search)การประเ มินทาง เ ลือก (Evaluation of alternatives) การตัดสินใจ ซ้ือ (Purchase 

decision) และพฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Postpurchase behavior) ดังรายละเอียดของแต่ละขั้นตอนต่อไปน้ี 

1. ความตอ้งการได้รับการกระตุ้นหรือการรับรู้ถึงความต้องการ (Need arousal or Problem recognition) 

  จุดเร่ิมตน้ของกระบวนการซ้ือคือ การท่ีผูบ้ริโภคตระหนักถึงปัญหาหรือถูกกระตุน้ให้เกิดความ

ตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคอาจเป็นส่ิงกระตุน้ภายในร่างกายหรือนกัการตลาดอาจสร้าง

ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดเพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการขึ้นได ้  นักการตลาดจะตอ้งรู้ถึงการใช้

ตวักระตุน้ให้เกิดความตอ้งการในบางคร้ังความตอ้งการได้รับการกระตุน้และคงอยู่เป็นเวลานาน    แต่

ความตอ้งการนั้นยงัไม่ถึงระดับท่ีจะท าให้เกิดการกระท า เช่น นักการตลาดอาจกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคซ้ือ

เส้ือผา้ใหม่ ๆ โดยการออกแบบหรือเสนอแฟชัน่ใหม่ๆส าหรับผูนิ้ยมแต่งกายตามแฟชัน่ หรือการท่ีตอ้งมี

การโฆษณาสินคา้ซ ้ าๆ ร่วมกบัการลดแลกแจกแถมเพื่อกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการความ

ประหยดั ดงันั้นนกัการตลาดอาจจะตอ้งท าการวิจยัเพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการหรือปัญหาของผูบ้ริโภคท่ี

จะน าไปสู่การซ้ือผลิตภณัฑข์องตน เช่น การน าเสนอรถยนตข์นาดเลก็ท่ีเหมาะส าหรับการขบัขี่ในเมืองท่ีมี

ปัญหาดา้นท่ีจอดรถเป็นตน้ 

2.การแสวงหาขอ้มูล (Information search) 

  เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการแลวจะมีการแสวงหาขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีส าคญัเก่ียวกบั

ประเภทสินคา้ราคาสินคา้ สถานท่ีจ าหน่าย และขอ้เสนอพิเศษต่าง ๆ เก่ียวกบัสินคา้ท่ีตอ้งการหลาย ๆ ยี่หอ้ 

นกัการตลาดควรจะสนใจถึงแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคจะหาขอ้มูลต่าง ๆ  และอิทธิพลของแหล่งขอ้มูล

ท่ีจะมีต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคแหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภคแบ่งไดเ้ป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

   - แหล่งบุคคล (Personal Sources) ไดแ้ก่ เพื่อนสนิท ครอบครัว เพื่อนบา้น และผูใ้กลชิ้ด ซ่ึงแหล่งบุคคลน้ี 

     จะเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 
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   - แหล่งการคา้ (Commercial Sources) ไดแ้ก่ โฆษณาต่าง ๆ และพนกังานของบริษทั 

   - แหล่งสาธารณะ (Public Sources) ไดแ้ก่ ส่ือมวลชนต่าง ๆ 

   - แหล่งทดลอง (Experimental Sources) ไดแ้ก่ ผูท่ี้เคยทดลองใชสิ้นคา้นั้น ๆ แลว้ 

      นักการตลาดควรจะทราบว่าความส าคญัของแหล่งขอ้มูลจะแตกต่างกันไปตามชนิดของสินคา้และ

ลักษณะของผูซ้ื้อ พบว่าโดยส่วนมากผูบ้ริโภคจะได้รับข้อมูลเก่ียวกับสินค้าประเภทสบู่ ยาสีฟัน จาก

โฆษณาต่าง ๆ แต่ในการซ้ือรถยนตผ์ูบ้ริโภคมกัจะหาขอ้มูลจากการสอบถามผูท่ี้เคยใช ้      ดงันั้นจึงควรจะ

ท าการศึกษาว่าในสินคา้ประเภทท่ีตนขายนั้นผูบ้ริโภคมีการหาขอ้มูลจากแหล่งใดบา้ง เพื่อจะไดใ้ชก้  าหนด

ในดา้นแผนการติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภคต่อไป 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) 

เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลข่าวสารก็จะน ามาใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ในการเลือก   โดยจะมีการก าหนด

ความตอ้งการของตนเองขึ้นพิจารณาลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑต์รายีห่้อต่าง ๆ   ท่ีไดรั้บขอ้มูลมาท าการ

เปรียบเทียบขอ้ดีขอ้เสียของแต่ละยีห่อ้ และเปรียบเทียบกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์ตนตั้งไว ้โดยจะมี

เร่ืองของความเช่ือ ความเช่ือต่อตรายีห่้อและเร่ืองของทศันคติต่าง ๆ เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยก่อนท่ีจะตดัสินใจ 

เลือกตรายีห่้อท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) 

  เม่ือผ่านขั้นของการประเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้ ผูบ้ริโภคจะได้สินคา้ตรายี่ห้อท่ีตรงกับความ

ตอ้งการของตนเองมากท่ีสุดท่ีตั้งใจจะซ้ือ นั่นคือผูบ้ริโภคจะเกิดความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) 

ขึ้น แต่อย่างไรก็ตามเม่ือถึงเวลาท่ีจะท าการซ้ือจริง ๆ อาจมีปัจจยัอ่ืน ๆ เขา้มามีผลกระทบต่อการตดัสินใจ

ซ้ือของผูบ้ริโภคไดอี้ก ไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นสังคม (Social factors) เช่น การท่ีนางสาวสุดสวยชอบรถญ่ีปุ่ น

รุ่นขนาดเล็กประหยดัน ้ ามนัและสะดวกในการจอด แต่ลูกนอ้งในท่ีท างานท่ีซ้ือรถใหม่มีแต่คนใชร้ถยุโรป

แบบหรูหรา   ราคาแพง   อาจมีผลท าใหน้างสาวสุดสวยลงัเลไม่กลา้ซ้ือ หรือเปล่ียนใจไปซ้ือยีห่อ้อ่ืน เพราะ

เกิดความรู้สึกถึงความเส่ียงว่าไม่เป็นท่ียอมรับของคนในสังคม และยงัเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดา้นสถานการณ์ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ (Anticipated Situation Factors) เช่นในช่วงเวลาท่ีตดัสินใจแลว้ไปจนถึงช่วงเวลาท่ีจะ

ซ้ือจริงอาจเกิดเหตุการณ์เปล่ียนแปลงต่าง ๆ ขึ้นไดแ้ก่ภาวะเศรษฐกิจตกต ่า ผูซ้ื้อตกงาน มีผูเ้คยใชม้าบอกว่า
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สินคา้ยีห่อ้นั้น ๆ ไม่ดี เป็นตน้ ซ่ึงจะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความลงัเลใจในการซ้ือ ทั้ง ๆ ท่ีมีความตั้งใจซ้ือ

แลว้ ดงันั้นนกัการตลาดไม่อาจจะเช่ือถือไดเ้ต็มหน่ึงร้อยเปอร์เซ็นต์ว่าการท่ีผูบ้ริโภคมีความตั้งใจท่ีจะซ้ือ

สินค้าของเราแล้วจะต้องมีการซ้ือเกิดขึ้นจริง ๆ เพราะผูบ้ริโภคมักจะเกิดการรับรู้ถึงความเส่ียง (Risk 

Perception)   เกิดขึ้นซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะท าการลดความเสียงใหก้บัตวัเองโดยการสอบถามจากผูท่ี้เคยใช้หรือ

เลือกซ้ือยี่ห้อท่ีมีการรับประกันหรือเลือกเฉพาะยี่ห้อท่ีมีคนใช้กันมากๆ(ไวใ้จได้) ดังนั้นนักการตลาด

จะตอ้งพยายามให้ผูบ้ริโภคได้รับทราบขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัสินคา้ ให้ความช่วยเหลือแนะน าในการซ้ือ 

และมีการรับประกนัการซ้ือคร้ังนั้น ๆ เป็นตน้ เพื่อช่วยใหผู้บ้ริโภคคลายความรู้สึกเส่ียงลงและตดัสินใจซ้ือ

ไดง้่ายขึ้น 

5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) 

  ในปัจจุบนันักการตลาดไม่ไดส้นใจเพราะการซ้ือของผูบ้ริโภคยงัสนใจต่อไปถึงพฤติกรรมและ

ความรู้สึกหลงัการซ้ือของผูบ้ริโภคอีกดว้ยเน่ืองจากหากผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ไปใชแ้ลว้เกิดความพึงพอใจใน

ตวัสินคา้ก็จะมีการซ้ือซ ้าอีกในคราวต่อไป แต่ในทางตรงขา้ม   หากใชแ้ลว้ไม่พอใจผูบ้ริโภคจะเกิดทศันคติ

ท่ีไม่ดีต่อตวัสินคา้และเลิกใชใ้นท่ีสุด ดงันั้นนกัการตลาดจะตอ้งคอยติดตามความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นต่าง ๆ เพื่อจะไดน้ ามาปรับปรุงแกไ้ขใหเ้หมาะสมต่อไป  

2.2.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 

ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ ซ่ึงมีผลมาจากความแตกต่างกนัของลกัษณะ
ทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล ท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือของแต่ละบุคคลมีความแตกต่าง
กัน โดยปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อการพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ประกอบ
ปัจจยั ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์,  2541, น. 130-138)  
1.ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ( Cultural Factor) วฒันธรรมเป็นวิธีการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือว่าเป็นส่ิงดี
งามและยอมรับมาปฏิบติั เพื่อให้สังคมด าเนินและมีการพฒันาไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคมเดียวกนัจึง
ตอ้งยึดถือและปฏิบติัตามวฒันธรรมเพื่อการอยู่เป็นส่วนหน่ึงของสังคม วฒันธรรมเป็นเคร่ืองผูกพนั
บุคคลในกลุ่มไวด้ว้ยกนั วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีก าหนดความตอ้งการพื้นฐานและพฤติกรรมของบุคคลโดย
บุคคลจะเรียนรู้เร่ืองค่านิยม ทัศนคติ ความชอบ การรับรู้ และมีพฤติกรรมอย่างไรนั้น จะต้องผ่าน
กระบวนการทางสังคมท่ีเก่ียวข้องกับครอบครัว และสถาบันต่างๆในสังคม คนท่ีอยู่ในวฒันธรรม
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ต่างกนัย่อมมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั การก าหนดกลยุทธ์จึงตอ้งแตกต่างกนัไปส าหรับตลาดท่ีมี
วฒันธรรมแตกต่างกนั โดยวฒันธรรมสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

1.1    วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นรูปแบบหรือวิธีทางในการด าเนินชีวิตท่ี
สามารถเรียนรู้และถ่ายทอด สืบต่อกนัมาโดยผ่านขบวนการอบรมและขดัเกลาทางสังคม วฒันธรรมจึง
เป็นส่ิงพื้นฐานในการก าหนดความตอ้งการซ้ือและพฤติกรรมของบุคคล 

1.2    วัฒนธรรมย่อย (Subculture) หมายถึง วฒันธรรมกลุ่มย่อยๆในแต่ละวฒันธรรม ซ่ึงมี
รากฐานมาจากเช้ือชาติ ศาสนา สีผิว และภูมิภาคท่ีแตกต่างกนั บุคคลท่ีอยูใ่นวฒันธรรมกลุ่มย่อยจะมีขอ้
ปฏิบติัทางวฒันธรรมและสังคมท่ีแตกต่างกันไปจากกลุ่มอ่ืน ท าให้มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ ความ
ตอ้งการ แบบแผนการบริโภค พฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกันและในกลุ่มเดียวกนัจะมีพฤติกรรมท่ี
คลา้ยคลึงกนั วฒันธรรมกลุ่มย่อย เช่น  กลุ่มเช้ือชาติ กลุ่มศาสนา กลุ่มสีผิว กลุ่มอาชีพ กลุ่มยอ่ยดา้นอายุ 
กลุ่มยอ่ยดา้นเพศ 

1.3    ช้ันทางสังคม (Social class) เป็นการจดัล าดับบุคคลในสังคมจากระดับสูงไประดับต ่า 
โดยใช้ลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ไดแ้ก่ อาชีพ ฐานะ รายได ้ตระกูลหรือชาติก าเนิดต าแหน่งหน้าท่ีของ
บุคคลเพื่อจะเป็นแนวทางในการแบ่งส่วนตลาดการก าหนดตลาดเป้าหมายต าแหน่งของผลิตภณัฑ์และ
การจดัส่วนประสมทางการตลาด ชั้นทางสังคมแบ่งเป็น 3 ระดับ 6 กลุ่มย่อย โดยชั้นทางสังคมของ
บุคคลสามารถเล่ือนขั้นไดท้ั้งขึ้นและลง เน่ืองจากมีการเปล่ียนแปลงทางรายได ้อาชีพ ต าแหน่งหน้าท่ี
การงาน เช่น เม่ือบุคคลมีรายไดเ้พิ่มขึ้น ยอ่มแสวงหาการบริโภคท่ีดีขึ้น ประกอบดว้ย 

1.3.1   ชั้นสูงระดบัสูง (Upper-upper)  มีความร ่ ารวยเพราะไดรั้บมรดกตกทอดมากมาย มีบา้น
เรืออยู่ในชุมชนคนร ่ ารวยโดยเฉพาะ มีบ้านพกัตากอากาศ ลูกๆ เข้าเรียนในโรงเรียนท่ีดีท่ีสุด การ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑจ์ะไม่พิจารณาถึงราคามากนกั แต่จะค านึงถึงรสนิยมและความพอใจมากกวา่ 
2.   ปัจจัยด้านสังคม (Social Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือ ลกัษณะทางสังคมจะประกอบดว้ย 

2.1    กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเข้าไปเก่ียวข้องด้วยมีอิทธิพลต่อ
ทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง เน่ืองจากบุคคลตอ้งการให้เป็นท่ียอมรับของ
กลุ่ม จึงตอ้งปฏิบติัตามและยอมรับความคิดเห็นจากกลุ่มอา้งอิง สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั คือ กลุ่ม
ปฐมภูมิ และกลุ่มทุติยภูมิ 
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2.2    ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลอย่างมากต่อทศันคติ ความคิด
และค่านิยมของบุคคล ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว การเสนอขายสินคา้จึง
ตอ้งค านึงถึงลกัษณะการบริโภค และการด าเนินชีวิตของครอบครัวดว้ย 

2.3    บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว 
กลุ่มอ้างอิง องค์กรและสถาบันต่างๆ บุคคลจะมีสถานะท่ีแตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม ฉะนั้นในการ
ตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคมกัจะมีบทบาทหลายบทบาทท่ีเก่ียวขอ้งกบั การตดัสินใจซ้ือสินคา้ของตนเอง 
และผูอ่ื้นดว้ย ดงัพิจารณาไดจ้ากรายละเอียด ต่อไปน้ี  

2.3.1   ผูริ้เร่ิม (Initiator) คือ บุคคลผูริ้เร่ิมคิดถึงการซ้ือสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึง 
2.3.2   ผูท่ี้มีอิทธิพล (Influence) คือ บุคคลผูท่ี้มีความคิดเห็นท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ 
2.3.3   ผูต้ดัสินใจซ้ือ (Decider) คือ บุคคลผูมี้อ  านาจและหนา้ท่ีในการตดัสินใจซ้ือวา่
จะ ซ้ือสินคา้อะไร ซ้ือท่ีไหนและซ้ืออยา่งไร 
2.3.4   ผูซ้ื้อ (Buyer) คือ บุคคลผูท่ี้ท าหนา้ท่ีในการซ้ือสินคา้  
2.3.5   ผูใ้ช ้(User) คือ บุคคลผูท่ี้ท าหนา้ท่ีบริโภคหรือใชสิ้นคา้และบริการ 

3.    ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจซ้ือของผูซ้ื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะส่วน
บุคคลของคนในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

3.1    อายุ (Age) อายุท่ีแตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภณัฑ์ต่างกัน เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบ
ทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจ 

3.2    วงจรชีวิตครอบครัว (Family life Cycle Stage) เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคลใน
ลกัษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการทศันคติ
และค่านิยมของบุคคลท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์และพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั Kotler 
(2003, p. 260) ได้กล่าวว่า วงจรชีวิตครอบครัว ประกอบด้วยขั้นตอนแต่ละขั้นตอนจะมีลกัษณะการ
บริโภคและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 
ขั้นท่ี 1 เป็นโสดและอยู่ในวยัหนุ่มสาว ไม่พกัอาศยัท่ีบา้น มีภาระทางดา้นการเงินน้อย เป็นผูน้ าแฟชัน่ 
ชอบสันทนาการและมกัจะซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภคส่วนตวั เคร่ืองใชใ้นครัว เฟอร์นิเจอร์ สนใจดา้นการ
พกัผอ่น บนัเทิง อุปกรณ์ในการเล่นเกม เส้ือผา้และเคร่ืองส าอาง 
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ขั้นท่ี 2 คู่สมรสใหม่ วยัหนุ่มสาวและยงัไม่มีบุตร มีสถานะดา้นการเงินดีกว่า มีอตัราการซ้ือสูงสุดและ
มกัจะซ้ือสินคา้ท่ีมีความถาวรคงทน เช่น รถยนต์ ตูเ้ยน็ เตาไฟฟ้าและเฟอร์นิเจอร์ท่ีมีความคงทนและ
สวยงาม 
ขั้นท่ี 3 ครอบครัวเต็มรูปแบบขั้นท่ี 1 : บุตรคนเล็กต ่ากว่า 6 ขวบ มีเงินสดน้อยกว่าขั้นท่ี 2 มกัจะซ้ือ
สินคา้จ าเป็นท่ีใชใ้นบา้น เช่น รถยนตส์ าหรับครอบครัว เคร่ืองซักผา้ เคร่ืองดูดฝุ่ น และยงัซ้ือผลิตภณัฑ์
ส าหรับเด็ก เช่น อาหาร เส้ือผา้ ยา วิตามินและของเด็กเล่น รวมทั้งสนใจในผลิตภณัฑใ์หม่เป็นพิเศษ 
ขั้นท่ี 4 ครอบครัวเต็มรูปแบบขั้นท่ี 2 : บุตรคนเล็กอายุเท่ากบั 6 ขวบหรือมากกว่า 6 ขวบ  มีฐานะทาง
การเงินดีขึ้น ภรรยาอาจท างานด้วย เพราะบุตรเขา้โรงเรียนแลว้ กลุ่มน้ีไม่ค่อยได้รับอิทธิพลจากการ
โฆษณา สินค้าท่ีซ้ือมักมีขนาดใหญ่หรือซ้ือเป็นจ านวนมาก เช่น อาหารจ านวนมาก จักรยานภูเขา 
รถยนตค์นัท่ี 2 และใหบุ้ตรเรียนดนตรี เรียนเปียโน 
ขั้นท่ี 5 ครอบครัวเต็มรูปแบบขั้นท่ี 3 : คู่แต่งงานสูงวยัและมีบุตรท่ีโตแลว้อาศยัอยู่ดว้ย มีฐานะการเงินดี
สามารถซ้ือสินคา้ถาวรและเฟอร์นิเจอร์มาแทนของเก่า ผลิตภณัฑท่ี์บริโภคอาจจะเป็นบริการของทนัต
แพทย ์การพกัผอ่นและการท่องเท่ียวหรูหรา บา้นขนาดใหญ่กวา่เดิม 
ขั้นท่ี 6 ครอบครัวท่ีมีบุตรแยกครอบครัวขั้นท่ี 1 : บิดามารดามีอายุมาก มีบุตรท่ีแยกครอบครัวและ
หัวหน้าครอบครัวยงัท างานอยู่  มีฐานะการเงินดี ชอบการเดินทางเพื่อพกัผ่อน บริจาคทรัพยสิ์นบ ารุง
ศาสนาและช่วยเหลือสังคม 
ขั้นท่ี 7 ครอบครัวท่ีมีบุตรแยกครอบครัวขั้นท่ี 2 : ครอบครัวท่ีบิดามารดาอายุมาก บุตรแยกครอบครัว
และหัวหนา้ครอบครัวเกษียณแลว้ กลุ่มน้ีจะมีรายไดล้ดลง ค่าใชจ่้ายส่วนใหญ่เป็นค่ารักษาพยาบาลและ
ผลิตภณัฑส์ าหรับผูสู้งอายุ 
ขั้นท่ี 8 คนท่ีอยู่คนเดียว เน่ืองจากอีกฝ่ายหน่ึงตายหรือหย่าขาดจากกนัและยงัท างานอยู่ กลุ่มน้ีรายได้
ยงัคงมีอยู ่และพอใจในการท่องเท่ียว 
ขั้นท่ี 9 คนท่ีอยู่คนเดียว เน่ืองจากอีกฝ่ายหน่ึงตายหรือหย่าขาดจากกันและออกจากงานแลว้ กลุ่มน้ี
รายไดน้อ้ยและค่าใชจ่้ายส่วนใหญ่เป็นค่ารักษาพยาบาล 

3.3   อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการสินคา้
และบริการท่ีแตกต่างกนั 
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3.4    รายได้ (Income) หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstance) โอกาสทาง
เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได้
การออมสินทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ทั้งส้ิน 

3.5    การศึกษา (Education) ผู ้ท่ีมีระดับการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์ท่ีมี
คุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า 

3.6    ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) และรูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyle) ค่านิยมหรือคุณค่า 
(Value) หมายถึง ความนิยมในส่ิงของหรือบุคคล หรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือหมายถึงอตัรา
ผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อตราสินคา้ รูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyle) หมายถึง รูปแบบของการด าเนินชีวิต
ในโลกมนุษย ์โดยแสดงออกในรูป กิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) ความคิดเห็น (Opinions) 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, น. 130-135) 
4.    ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological factor) หรือปัจจยัภายใน การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพล
จากปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซ่ึงถือวา่เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใช้
สินคา้ปัจจยัภายใน ประกอบดว้ย 

4.1    การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ (Drive) ท่ีอยู่ภายในตวับุคคล ซ่ึงกระตุน้
ให้บุคคลปฏิบติั การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจถูกกระทบจากปัจจยัภายนอกได ้พฤติกรรมของ
มนุษยเ์กิดขึ้นตอ้งมีแรงจูงใจ (Motive) ซ่ึงหมายถึง ความตอ้งการท่ีไดรั้บการกระตุน้จากภายในตวับุคคล
ท่ีตอ้งการแสวงหาความพอใจดว้ยพฤติกรรมท่ีมีเป้าหมาย แรงจูงใจท่ีเกิดขึ้นภายในตวัมนุษย ์ถือว่าเป็น
ความตอ้งการของมนุษย ์ไม่ว่าจะเป็น ความตอ้งการทางดา้น ต่างๆ ท าให้เกิดแรงจูงใจท่ีจะหาสินคา้มา
บ าบดัความตอ้งการของตน 

4.2    การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการรับรู้ของแต่ละบุคคลซ่ึงขึ้นอยู่ปัจจยัภายใน เช่น 
ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์ และยงัมีปัจจยัภายนอกคือ ส่ิงกระตุน้ การรับรู้จะ
แสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 การเห็น ไดย้ิน ไดก้ล่ิน รส กาย การสัมผสั ซ่ึงแต่ละคนมี
การรับรู้แตกต่างกนัไป ขึ้นอยูก่บั 
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4.2.1   ลกัษณะทางกายภาพท่ีตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ส่ิงเร้าต่างๆ                                           
4.2.2   ความสัมพนัธ์ของส่ิงกระตุน้เร้ากบัส่ิงแวดลอ้มในขณะนั้น                                                    
4.2.3   เง่ือนไขของแต่ละบุคคลท่ีมีความตอ้งการ ทศันคติ ค่านิยมแตกต่างกนั 
4.3    การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมซ่ึงเป็นผลจากประสบการณ์ของ

บุคคล การเรียนรู้ของบุคคลจะเกิดขึ้น เม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้และเกิดการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้
นั้น 

4.4    ความเช่ือ (Beliefs) เป็นความคิดซ่ึงบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์ในอดีต 

4.5    ทัศนคติ  (Attitudes) เป็นการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล 
ความรู้สึกด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฏิบัติท่ีมีผลต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Kotler, 2003, 
p.270) หรือ หมายถึงความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงส่วนประกอบของทศันคติ จะ
ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 

4.5.1   ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive Component) ประกอบดว้ย ความรู้และความเช่ือเก่ียวกบั
ตราสินคา้หรือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคของผูบ้ริโภค 

4.5.2   ส่วนของความรู้สึก (Affective Component) หมายถึง ส่ิงท่ีเก่ียวกบัอารมณ์ความรู้สึกท่ีมี
ต่อผลิตภณัฑแ์ละตราสินคา้ ความรู้สึกอาจจะเป็นความพอใจและไม่พอใจ เช่น การเกิดความรู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบต่อผลิตภณัฑ ์

4.5.3   ส่วนของพฤติกรรม (Behavior Component) หมายถึง แนวโนม้ของการกระท าท่ีเกิดจาก
ทศันคติ หรือ การก าหนดพฤติกรรม ท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ 

4.6    บุคลิกภาพ (Personality) เป็นรูปแบบลกัษณะของบุคคลท่ีจะเป็นตวัก าหนดพฤติกรรม
การตอบสนอง หรืออาจหมายถึงลกัษณะด้านจิตวิทยาท่ีมีลกัษณะแตกต่างของบุคคลซ่ึงน าไปสู่การ
ตอบสนองท่ีสม ่าเสมอและมีปฏิกิริยาต่อส่ิงกระตุน้ 

4.7    แนวคิดของตนเอง ( Self-concept) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเองหรือ
ความคิดท่ีบุคคลคิดวา่บุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 
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ภาพท่ี 2.2  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

ท่ีมา Kotler (1997, p. 275) 
 
จากรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภค แสดงให้เห็นว่าในกระบวนการตัดสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคนั้น ย่อมไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆหลากหลายปัจจยั และในทา้ยท่ีสุดก็จะแสดงออกมาใน
รูปของพฤติกรรมการตอบสนองท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งให้ความใส่ใจใน
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กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภครวมถึงปัจจยัหรือสาเหตุต่างๆ อนัจะท าให้สามารถคน้หาความ
ตอ้งการของผูซ้ื้อและสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งสูงสุด 
5.    ปัจจัยด้านการตลาด (Marketing factor) หรือ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทาง
การตลาดท่ีควบคุมได้ซ่ึงบริษทัใช้ร่วมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบด้วย
เคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 

5.1    ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายสู่ตลาดเพื่อความสนใจ การจดัหา การใชห้รือ
การบริโภคท่ีสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ (Armstrong & Kotler, 2009, p. 616) ประกอบดว้ย
ส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้ เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของ
ผูข้าย ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมี
ตวัตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์  (Utility)มีคุณค่า (Value) ในสายตาของ
ลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามค านึงถึง
ปัจจยัต่อไปน้ี 

5.1.1     ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) หรือความแตกต่างทางการ
แข่งขนั (Competitive Differentiation) 

5.1.2    องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product Component) เช่น ประโยชน์พื้นฐาน 
รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ เป็นตน้ 

5.1.3    การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์ของ
บริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

5.1.4    การพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภัณฑ์ มีลักษณะใหม่และ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น (New and Improved) ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดดี้ยิง่ขึ้น 

5.1.5    กลยุทธ์เก่ียวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์  (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ์ (Product 
Line) 

5.2    ราคา (Price) หมายถึง จ านวนท่ีต้องจ่ายเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์/บริการ หรือเป็นคุณค่า
ทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้เพื่อให้ไดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ/์บริการคุม้กบัเงินท่ีจ่ายไป (Armstrong 
& Kotler, 2009, p.616) หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิดขึ้น ถดั
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จาก Product ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า  (Value) ของ
ผลิตภณัฑ์กับราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ ดังนั้น ผู ้
ก  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง 

5.2.1    คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิ
ภณัฑว์า่สูงกวา่ผลิตภณัฑน์ั้น 
5.2.2    ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
5.2.3    การแข่งขนั 
5.2.4    ปัจจยัอ่ืน ๆ 
5.3    การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพอใจต่อตรา

สินคา้หรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชจู้งใจใหเ้กิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรง
จ า (Remind) ในผลิตภณัฑ ์โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ (Etzel, 
Walker, & Stanton, 2007, p. 677) หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อ
สร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ท าการขาย 
และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน  (Non personal selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลาย
ประการ องคก์ารอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการส่ือสาร
การตลาดแบบประสมประสานกนั IMC (Integrated Marketing Communication) โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑค์ู่แข่งขนัโดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาด
ท่ีส าคญั มีดงัน้ี 

5.3.1    การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกับองค์กร และ
ส่งเสริมการตลาดเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ บริการ หรือ ความคิด ท่ีต้องมีการจ่ายเงินโดยผู ้อุปถัมภ์
รายการ (Armstrong & Kotler, 2009, p. 33)กลยุทธ์ในการโฆษณาจะเก่ียวข้องกับ  (1) กลยุทธ์การ
สร้างสรรค์งานโฆษณา  (Create strategy) และยุทธวิธีการโฆษณา(Advertising tactics) (2) กลยุทธ์
ส่ือ (Media strategy) 

5.3.2    การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลกบับุคคล
เพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซ้ือผลิตภัณฑ์หรือบริการด้วยการขายแบบเผชิญหน้า
โดยตรงหรือใชโ้ทรศพัท ์(Etzel, Walker, & Stanton, 2007, p. 675) หรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงาน
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ขายเพื่อให้เกิดการขาย และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้  (Armstrong & Kotler, 2009, p. 616) งาน
ในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั  กลยุทธ์การขายโดยใชพ้นักงานขาย(Personal selling strategy) (2) การบริหาร
หน่วยงานขาย (Sales force management) 

5.3.3    การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง เป็นส่ิงจูงใจระยะสั้นท่ีกระตุน้ให้เกิด
การซ้ือหรือขายผลิตภณัฑห์รือบริการ (Armstrong and Kotler, 2009 , p. 617) เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความ
ตอ้งการซ้ือท่ีใช้สนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใช้พนักงานขาย (Etzel, Walker and Stanton , 
2007, p. 677) ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช ้หรือการซ้ือโดยลูกคา้คนสุดทา้ย หรือบุคคล
อ่ืนในช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการขาย มี  3 รูปแบบ คือ (1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกว่า 
การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค  (Consumer Promotion) (2) การกระตุ้นคนกลาง เรียกว่า การ
ส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade promotion) (3) การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการ
ขายท่ีมุ่งสู่พนกังานขาย (Sales force Promotion) 

5.3.4    การให้ข่ าวและประชาสัมพันธ์  (Publicity and Public Relations) มีความหมาย
ดงัน้ี (1) การใหข้่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ หรือตราสินคา้หรือบริษทัท่ีไม่
ต้องมีการจ่ายเงิน  (ในทางปฏิบัติจริงอาจต้องมีการจ่ายเงิน)  โดยผ่านการกระจายเสียงหรือส่ือ
ส่ิงพิมพ ์(2) ประชาสัมพนัธ์ (Public relations) หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารท่ีมีการวางแผนโดย
องค์กรหน่ึงเพื่อสร้างทัศนคติท่ีดีต่อองค์การ ต่อผลิตภัณฑ์ หรือต่อนโยบายให้เกิดกับกลุ่มใดกลุ่ม
หน่ึง (Etzel, Walker and Stanton, 2007, p. 677) มีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมหรือป้องกันภาพพจน์หรือ
ผลิตภณัฑข์องบริษทั 

5.3.5    การตลาดทางตรง  (Direct Marketing หรือ  Direct response marketing) การโฆษณา
เพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง  (Direct response advertising) และการตลาดเช่ือมตรงหรือการ
โฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) มีความหมายต่างกนัดงัน้ี 
1.    การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกับ
กลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริม
ผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผู ้ซ้ือและ ท าใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที ทั้งน้ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้และใช้
ส่ือต่าง ๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ เช่น ใชส่ื้อโฆษณาและแคตตาลอ็ค 
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2.    การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง  (Direct response advertising) เป็นข่าวสารการ
โฆษณาซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้ม ให้เกิดการตอบสนองกลบัโดยตรงไปยงัผูส่้งข่าวสาร หรือป้าย
โฆษณา 
3.    การตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง  (Online advertising) หรือการตลาดผ่านส่ือ
อิ เล็กทรอนิกส์  (Electronic marketing หรือ  E-marketing) เ ป็นการโฆษณาผ่านระบบเครือข่ าย
คอมพิวเตอร์หรืออินเตอร์เน็ต เพื่อส่ือสาร ส่งเสริม และขายผลิตภณัฑ์หรือบริการโดยมุ่งหวงัผลก าไร
และการคา้ เคร่ืองมือท่ีส าคญัในขอ้น้ีประกอบดว้ย 

3.1    การขายทางโทรศพัท ์
3.2    การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 
3.3    การขายโดยใชแ้คตตาล็อค 
3.4    การขายทางโทรศพัท ์วิทย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง 
5.4    การจัดจ าหน่าย  (Place หรือ  Distribution) หมายถึง  โครงสร้างของช่องทาง ซ่ึ ง

ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมใช ้เพื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด สถานบนั
ท่ีน าผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ 
ประกอบด้วย การขนส่ง การคลังสินค้า และการเก็บรักษาสินค้าคงคลัง การจัดจ าหน่ายจึง
ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

5.4.1    ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel Distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมี
ความเก่ียวข้องกับการเคล่ือนย้ายผลิตภัณฑ์หรือบริการส าหรับการใช้หรือบริโภค  (Kotler and 
Keller,2009 , p.787) หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์ และกรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถ์ูกเปล่ียนมือไปยงั
ตลาด ในระบบช่องทางการจัดจ าหน่ายจึงประกอบด้วย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทาง
อุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใช้ช่องทางตรง  (Direct channel) จากผู ้ผลิตไปยังผู ้บริโภค หรือผู ้ใช้ทาง
อุตสาหกรรม และใชช่้องทางออ้มจากผูผ้ลิต ผ่านคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

5.4.2    การกระจายตัวสินค้า หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด  (Physical 
distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวขอ้งกับการวางแผน การปฏิบติัการตามแผน 
และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ย
ในการบริโภคเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าโดยมุ่งหวงัก าไร (Kotler & Keller, 2009, p. 
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786) หรือหมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้
ทางอุตสาหกรรม การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี 

1.    การขนส่ง 

2.    การเก็บรักษาสินคา้ และการคลงัสินคา้ 

3.    การบริหารสินคา้คงเหลือ 

2.3 แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 2.3.1 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 

 (Gronroos, Smith &  Houston, 1982) (Parasuraman , 1988) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิง

ปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) เป็นความแตกต่างระหวา่ง

ความคาดหวงั (expectation-WHAT THEY WANT) กบัการรับรู้ (perception-WHAT THEY GET) 

ลิวอิสและบูม (Lewis & Bloom 1983) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง

ระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

เขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ครอสบ้ี (Crosby,1988, p. 15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็น

แนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการ

ของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

2.3.2 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 

เคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการและได้ท าการทดสอบความ
น่าเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) แบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั  (Zeithaml, Parasuraman 
& Berry, 1990,  p.28 ; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดว้ย 
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ภาพ 2.3 โมเดล 5 มิติคุณภาพบริการ 
ท่ีมา Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) 

 
มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) 
หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานท่ี 
บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท า
ใหผู้รั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมา
เป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) 
หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ัง
จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท า
ใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) 
หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการ
ใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) 
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หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึง
ทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความ
สุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่า
ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 การใหค้วามเช่ือมัน่ในความปลอดภยัจากสถานการณ์โควิดต่อลูกคา้  
บริการเดลิเวอร่ี และช้อปป้ิงออนไลน์ไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัของพวกเรามากขึ้น ท าให้
หลายๆ คนเร่ิมวิตกกงัวลถึงความปลอดภยัของตนเองและสมาชิกในบา้น ว่าเช้ือไวรัส COVID-19 จะ
แอบแฝงตวัมากบักล่องพสัดุท่ีส่งมาถึงบา้น มาตรการป้องกนัไวรัส COVID-19 เพื่อสร้างความมัน่ใจ
ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยมีการตรวจคดักรอง และวดัอุณหภูมิร่างกายพนกังานส่งพสัดุก่อนเขา้ปฏิบติังาน 
และขณะปฏิบติังานก็มีการให้สวมหน้ากากอนามยั พร้อมมีเจลลา้งมือไวใ้นสถานท่ีปฏิบติังาน และมี
การท าความสะอาดอย่างสม ่าเสมอ ส าหรับพนักงานท่ีท าหน้าท่ีคัดแยกสินค้า มีมาตรการให้สวม
หนา้กากอนามยัและใส่ถุงมือขณะท างาน ขณะท่ีคลงัสินคา้ก็มีการฉีดพ่นยาฆ่าเช้ืออยา่งต่อเน่ือง 
 มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) 
หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่
ละคน 
  SERVQUALได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความตอ้งการ
ในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ิธีการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร 

2.4 แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ขององค์การ 

 2.4.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

ภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง ผลรวมความเช่ือ ความนึกคิด และ ความประทบัใจ ท่ีบุคคลมีต่อส่ิง

หน่ึงส่ิงใด ซ่ึงทศันคติและการกระท าใดๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้นจะมี ความเก่ียวพนัอย่างสูงกบัภาพลกัษณ์ 

(Kotler, 2000) ภาพลกัษณ์ขององคก์รจึงเป็นการรับรู้ในจิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ องคก์ร โดยจะรับรู้จากการ

สร้างเอกลกัษณ์ (Identity) หรือสัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีองค์กรสร้างขึ้นมาใน สถานการณ์ต่างๆ (Wood, 2001) 

โดยภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นภาพท่ีอยูใ่นจิตใจหรือความรู้สึกโดยรวมหรือเก่ียวกบัดา้นต่างๆ ขององคก์ร 

ซ่ึงประกอบดว้ยสินคา้ การบริการ การบริหารงาน จากความหมายของภาพลกัษณ์องคก์รท่ีกล่าวมา สรุปได้

ว่า ภาพรวมทั้ งหมดขององค์กร การบริหารองค์กร ผลิตภัณฑ์ การให้บริการของขนส่ง และการ
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ประชาสัมพันธ์ ตลอดจนความรู้สึกและความประทับใจของบุคคลท่ีมีต่อองค์กร องค์ประกอบของ

ภาพลักษณ์ ภาพลักษณ์ประกอบด้วยการรับรู้ข้อเท็จจริง (Objective Fact) ของบุคคลและการประเมิน

ส่วนตัว (Personal Judgment) ของบุคคลท่ีใช้บริการบริษัทขนส่ง  (พัชราภรณ์ เกษะประกร , 2558) 

องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์องคก์รจึงมีความส าคญัในการบริหารระบบและกลไกท่ีขบัเคล่ือน องคก์รให้

บรรลุตามเป้าหมาย วิสัยทศัน์ และพนัธกิจขององค์กร ตลอดจนเขา้ใจว่า องค์กรและพนักงานมีศกัยภาพ

ดา้นใด มีความโดดเด่นดา้นใดและขอ้บกพร่องอยา่งไร เพื่อปรับปรุงและพฒันาให ้กลายเป็นโอกาสในการ

บริหารภาพลกัษณ์ท่ีมีคุณค่าและยัง่ยนื (เสรี วงษม์ณฑา, 2540) 

2.4.2 องคป์ระกอบภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

ภาพลกัษณ์ประกอบดว้ยการรับรู้ขอ้เท็จจริง (Objective Fact) ของบุคคลและการประเมินส่วนตวั 

(Personal Judgment) ของบุคคลเก่ียวกับประเด็นต่างๆ ในสังคม โดยบุคคลจะท าการประเมินการรับรู้

ดงักล่าวตามลกัษณะคุณลกัษณะทางประชากร เช่น เพศ การศึกษา และตามทศันคติ ประสบการณ์เดิมของ

บุคคลท่ีมีต่อประเด็นดงักล่าว ดงันั้น ภาพลกัษณ์จึงเป็นเร่ืองของการรับรู้ไม่ใช่เป็นขอ้เท็จจริงท่ีเกิดจริงใน

สังคม เพราะภาพลักษณ์ท่ีบุคคลคิดค านึงเกิดจากกระบวนการรับรู้ผ่านส่ือมวลชนหรือองค์กร ซ่ึงจะ

เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีไม่ตรงกบัความเป็นจริงในสังคมก็ไดร้วมทั้งเกิดจากการประเมินส่วนตวัของบุคคล

มีความบกพร่องเน่ืองจากขาดวิจารณญาณท่ีดีในการวิเคราะห์เหตุผลว่าอะไรคือส่ิงท่ีดีและอะไรคือส่ิงไม่ดี 

(เสรี วงษม์ณฑา, 2540) 

1. ผูบ้ริหาร (Executive) องคก์รจะดีหรือไม่ดีขึ้นอยู่กบัผูบ้ริหาร ซ่ึงตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความรู้ ความสามารถ 

มีวิสัยทศัน์ มีนโยบายธุรกิจท่ีดี ซ่ือสัตยสุ์จริต  

2. พนักงาน (Employees) องค์กรจะดีควรมีบุคลากรท่ีมีรู้ ทกัษะ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มี วิญญาณของการ

บริการ มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความรับผิดชอบต่องาน ใส่ใจลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการองบริษทัขนส่ง 

3. สินคา้และบริการ (Product) มีคุณภาพ มีประโยชน์ตรงกบัขอ้ความโฆษณาท่ีเผยแพร่ การบริการมีความ

เท่าเทียมกนัทุกคน อ านวยความสะดวกในการบริการของขนส่ง การบริการท่ีรวดเร็ว 

4. การด าเนินงาน (Business Practice) ควรมีการคืนก าไรสู่สังคมเพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ ใหก้บัองคก์ร  
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5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การดูแลเอาใจใส่สังคม ร่วมกิจกรรมการกุศล หรือ สร้างประโยชน์

ใหก้บัสังคม  

6. อุปกรณ์ในส านักงาน (Equipments and Stationeries) องค์กรตอ้งมีส่ิงท่ีแสดงสัญลกัษณ์ขององค์กร 
ได้แก่ เคร่ืองแบบพนักงาน อุปกรณ์ส านักงาน วัสดุส านักงาน วัสดุส้ินเปลือง หลักการบริหาร
ภาพลกัษณ์องคก์ร  

ในการประเมินความส าเร็จของการบริหารภาพลกัษณ์นั้น องคก์รควรจะส่ือสารใหพ้นกังานทุก
ระดบัปฏิบติังานให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายและคุณค่าหลกัขององคก์ร โดยหลกัการบริหารภาพลกัษณ์ 
ซ่ึงภาพลกัษณ์ของการบริการขนส่ง ก็คือความสบาย ผูใ้ห้บริการขนส่งเอกชนในปัจจุบนัจึงมีบริการรับ
สินค้าจากลูกคา้ถึงท่ี ใส่ใจการให้บริการ รวมถึงการอ านวยความสะดวกสบายในการขนส่งสินคา้ 
(Doorley & Garcia, 2007) 
 

2.3 ข้อมูลบริษัทขนส่ง 

ไปรษณียไ์ทย  
ไปรษณียไ์ทย หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ บริษทัขนส่งท่ีอยู่คู่ไทยมาแสนนาน ครอบคลุมไปทัว่

ประเทศไทย สะดวกกบัชาวไทยทุกจงัหวดั เน่ืองจากทุกคนคงคุน้เคยกบัการให้บริการของไปรษณีย์
ไทยอยู่แลว้ ถึงแมจ้ะอยู่มานานแต่เราก็ไดเ้ห็นการอพัเกรดบริการให้มีความเป็นดิจิทลัมากขึ้นในทุก
วนัน้ี ดว้ยระยะเวลาการก่อตั้งท่ีนานกวา่ใครท าใหไ้ปรษณียไ์ทยเป็นหน่ึงในขนส่งท่ีคนส่วนใหญ่เช่ือถือ 
และท าใหค้รองต าแหน่งขนส่งยอดนิยมของผูบ้ริโภค ครอบคลุมทุกพื้นท่ี มีบริการหลากหลาย ผูใ้ชง้าน
ในหลายพื้นท่ีต่างคุน้เคย โดยเฉพาะในต่างจงัหวดัท่ียงัไม่มีบริการจากเจา้อ่ืน ๆ มากนกั มีความน่าเช่ือถือ
เพราะมีการก่อตั้งมาอยา่งยาวนาน  

-ระยะเวลาท่ีสินคา้จะส่งถึงภายใน 1-2 วนัท าการในพื้นท่ีกรุงเทพฯ และปริมณฑล 1-3 วนัท า
การในต่างจงัหวดั   -วงเงินประกนั 1,000 บาท ต่อ 1 รอบการขนส่ง หรือ 3,000 บาท หากเป็น
สินคา้ขนาดใหญ่เร่ิมตน้ท่ี 32 บาท 

Kerry Express  
บริษทัขนส่งมาแรง ยอดนิยมของแม่คา้ออนไลน์และผูใ้ชง้านทัว่ไป ล่าสุด เติบโตเกินเป้า แตะ 

2 ลา้นกล่องต่อวนั และแทบจะครอบคลุมทัว่ประเทศไทยแลว้ในขณะน้ี มีจุดให้บริการกว่า 5,500 แห่ง
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ทัว่ประเทศไทย เป็นอีกหน่ึงบริษทัขนส่งโตไวท่ีน่าจบัตามอง เพราะทุกวนัน้ีก็เรียกไดว้่าแย่งตลาดของ
ไปรษณียไ์ทยไปไม่น้อย อีกทั้งยงัเรียกได้ว่าเป็นบริษทัท่ีผูใ้ช้งานเลือกใช้เป็นอันดับท่ีสองรองจาก
ไปรษณียไ์ทย ครอบคลุมหลายพื้นท่ีส่งเร็ว และใชง้านสะดวก เหมาะกบั E-commerce อยา่งมาก เร่ิมตน้
ท่ีราคา 30 บาท วงเงินประกนัสูงสุด 5,000 บาทระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้วนัถดัไปหลงัรับสินคา้  
Alpha fast  

Alpha fast เน้นรับสินคา้ถึงท่ีและส่งด่วน ปัจจุบนัให้บริการรับสินคา้ถึงท่ีในพื้นท่ี กรุงเทพฯ 
ปทุมธานี นนทบุรี และสมุทรปราการ รวมถึงให้บริการส่งทัว่ไทย หลายๆ ร้านคา้ออนไลน์ก็ไดใ้ช้แบ
รนดน้ี์เช่นกนั เพราะดว้ยความสะดวกของการใหบ้ริการท่ีค่อนขา้งตอบโจทยเ์หล่าพ่อคา้แม่คา้ รับสินคา้
ถึงท่ีและส่งไว บริการเก็บเงินปลายทางค่าบริการเร่ิมตน้อยู่ท่ี 35 บาท ในขนาดพสัดุ กxยxส ไม่เกิน 50 
ซม. และน ้ าหนกัไม่เกิน 3 กก. พื้นท่ีให้บริการไดแ้ก่ กรุงเทพฯ และปริมณฑล ระยะเวลาจดัส่งภายใน 1 
วนัท าการ (จ-ส)  
Lalamove  

บริการขน-ส่งด่วน เร่ิมต้นจากฮ่องกงและขยายบริษัทในพื้นท่ีเอเชียมากกว่า 100 เมือง 
ใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง พร้อมส่งรวดเร็วถึงท่ีภายใน 3 ชัว่โมง ปัจจุบนัมีการเปิดบริการเสริมอยา่งผูช่้วยซ้ือ
สินคา้ การจดัส่งอาหาร และยงัมีบริการเก็บเงินปลายทาง พร้อมให้บริการ 24 ชั่วโมงทั้งวางบิลและ
จดัส่ง และยงัใหบ้ริการน าส่งสินคา้อีกดว้ยค่าบริการเร่ิมตน้ท่ี 48 บาท และคิดราคาเพิ่มเติมตามระยะทาง
พื้นท่ีให้บริการกรุงเทพฯ และปริมณฑล ระยะเวลาในการจดัส่งภายใน 1 วนัท าการ (ทุกวนั) วงเงิน
ประกนั 3,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง 
Line Man 

เป็นบริการรับส่งพสัดุถึงบา้น พร้อมจดัส่งทัว่ประเทศ และแทบจะท าแบบครบวงจร ใช้งาน
สะดวกพร้อมมีบริการแจง้เตือนในไลน์ของผูส่้งและผูรั้บ เสริมพร้อมดว้ยบริการส่งอาหารอีกดว้ย เช็ค
ผ่านแอปฯ ได ้24 ชัว่โมง โดยมีการส่งต่อไปยงั 3 ผูบ้ริการคือ Ninja Van Alpha และไปรษณียไ์ทย  รับ
พสัดุถึงบา้น ช่วยประหยดัเวลาของผูใ้ชบ้ริการ ใชบ้ริการง่ายผ่านแอปฯ ท่ีทุกคนมี ราคาขึ้นอยู่กบัผูใ้ห้
บริการ พื้นท่ีใหบ้ริการกรุงเทพและปริมณฑล ระยะเวลาในการจดัส่ง 1 วนัท าการ (จ-ส)  
Grab Express  
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อีกบริการส่งด่วน ถึงมือลูกคา้ทนัใจ ท่ีให้บริการในเขตพื้นท่ีกรุงเทพฯ และขอนแก่น มีทั้ง
รถจกัรยานยนต ์รถยนต ์และรถกระบะ อีกทั้งสามารถเรียกหลายๆ คนัไดพ้ร้อม ๆ กนั สูงสุดถึง 10 คนั 
พร้อมติดตามสถานะ Real-time Grab Bike ราคาใหบ้ริการเร่ิมตน้ 40 บาท วงเงินประกนั 5,000 บาท / 1 
รอบการขนส่งGrab Car  ราคาให้บริการเร่ิมตน้ 150 บาท วงเงินประกนั 10,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง 
Grab Pick Up ราคาให้บริการเร่ิมตน้ 250 บาท วงเงินประกัน 10,000  บาท / 1 รอบการขนส่ง พื้นท่ี
ให้บริการกรุงเทพฯ นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ ระยะเวลาในการจดัส่งภายใน 1 วนัท าการ 
(ทุกวนั)  
DHL eCommerce  

บริษทัเยอรมันให้บริการขนส่งและโลจิสติกส์ โดยมีการขนส่งหลายอย่างตั้งแต่การขนส่ง
เอกสาร จดหมาย รวมไปถึงตูค้อนเทนเนอร์ พร้อมประสบการณ์ด้านการขนส่งระหว่างประเทศท่ี
ยาวนานและเป็นมืออาชีพ มีบริการหลากหลายและเหมาะกบัขนส่งพสัดุช้ินใหญ่ ระยะเวลาท่ีสินคา้
ภายในประเทศจะส่งถึงภายใน 1-7 วนัท าการ (ทุกวนั) วงเงินประกนั 2,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง 
Skootar 

บริการเรียกแมสเซ็นเจอร์ออนไลน์ ใหบ้ริการรับส่งเอกสาร เก็บเช็ค วางบิลหรือส่งของอ่ืน ๆ 
ภายในวนัเดียวกนัทัว่กรุงเทพฯ และ ปริมณฑล เหมาะส าหรับส่งเอกสารด่วน ส านกังานและองคก์ร
ส่วนใหญ่มีความคุน้เคยในการใชง้าน  เร่ิมตน้ 70 บาท กิโลเมตรท่ี 1 ถึง 20 10 บาท ต่อกิโลเมตร 
กิโลเมตรท่ี 21 ถึง 30 13 บาท ต่อกิโลเมตร กิโลเมตรท่ี 31 ถึง 70 15 บาท ต่อกิโลเมตร กิโลเมตรท่ี 71 
ขึ้นไป 10 บาท ต่อกิโลเมตรพื้นท่ีใหบ้ริการกรุงเทพฯ และปริมณฑล ระยะเวลาในการจดัส่งภายใน 1 
วนัท าการ (ทุกวนั) วงเงินประกนั 2,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง 
SCG Express   

SCG Express หรือ SCG Yamato Express เป็นการร่วมมือกันระหว่าง SCG Cement-Building 
Materials และ Yamato Asia Pte. Ltd. ผู ้ให้บริการจัดส่งสินค้าถึงบ้าน ในประเทศญ่ีปุ่ น เน้นการ
ให้บริการขนส่งพสัดุย่อยแบบเร่งด่วน (Small Parcel Delivery) ทั้งในรูปแบบ B2B (ธุรกิจ ถึง ธุรกิจ) 
B2C (ธุรกิจ ถึง ผูบ้ริโภค) และ C2C (ผูบ้ริโภค ถึง ผูบ้ริโภค) พร้อมรับพสัดุถึงท่ี นวตักรรมการขนส่ง 
การจดัส่งแบบควบคุมอุณหภูมิ ค่าบริการเร่ิมตน้ท่ี 40 บาท พื้นท่ีท่ีให้บริการกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
ระยะเวลาในการจดัส่ง 1-2 วนัท าการ วงเงินประกัน 3,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง (ยกเวน้ เอกสาร
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ส าคญั อาหาร วตุัถุมลคล สินคา้มือสอง เซรามิก) มีศูนยก์ระจายสินคา้อยู่ทัว่ไทย พร้อมให้บริการรับ
พสัดุถึงท่ี เนน้การส่งสินคา้ขนาดใหญ่ พร้อมบริการห้องเยน็ส าหรับเก็บของสด มีจุดบริการหลายแห่ง 
รับพสัดุถึงท่ี หอ้งเยน็เก็บสินคา้สด พื้นท่ีใหบ้ริการ ไทย ลาว กมัพูชา ระยะเวลาขนส่ง ในภูมิภาค 1-2 วนั 
(ทุกวนั) นอกภูมิภาค 2-3 วนั (ทุกวนั) วงเงินประกนั 2,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง  
Dpx logistics 

เชียวชาญการขนส่งผ่านทางอากาศ พร้อมให้บริการขนส่งสินค้าไปยงัต่างประเทศ เป็น 
fulfillment center ส าหรับธุรกิจ e-commerce ท่ีดูแลทั้งทางดา้นด่านศุลกากร และขนส่งด่วนทัว่ประเทศ
ไทย พร้อมบริษทัมีบริการเช่าคลงัสินคา้, การควบคุมสต๊อคสินคา้, การจดั order ตามค าสั่งซ้ือ และการ
น าสินคา้ส่งใหถึ้งมือลูกคา้ปลายทาง ส่งสินคา้ไปต่างประเทศไดอ้ย่างสะดวกผ่านการบริการท่ีครบวงจร
ให้บริการส่งทัว่โลกระยะเวลาขนส่งภายใน 1-3 วนัท าการ (ทุกวนั) วงเงินประกนั 100 ดอลลาร์ / ต่อ 1 
รอบการจดัส่ง  
Ninja Van  

บริการรับส่งพสัดุจากผูส่้งและผูรั้บถึงมือ ครอบคลุมทัว่พื้นท่ีกรุงเทพฯ และเนน้การให้บริการ
ส่งพสัดุและเอกสาร ราคาเร่ิมตน้ท่ี 35 บาทพื้นท่ีให้บริการกรุงเทพฯ และปริมณฑล ระยะเวลาท าการ 
ภายใน 1 วนัท าการ (ทุกวนั) พื้นท่ีต่างจงัหวดัภายใน 1-3 วนัท าการ (ทุกวนั) วงเงินประกนั 2,000 บาท / 
1 รอบการขนส่ง 
FedEx Express 

บริการขนส่งจากไทยไปต่างประเทศ ผ่าน Air mail หรือทางเคร่ืองบิน มีประกนัสินคา้พร้อม 
และครองตลาดขนส่งในยุโรปและอเมริกามาอยา่งยาวนาน บริการส่งทัว่โลก ระยะเวลาจดัส่งภายใน 1-
5 วนัท าการ (ทุกวนั) วงเงินประกนั 100 ดอลลาร์ ต่อ 1 รอบการจดัส่ง   
Speed-D 

บริการรับ-ส่งพสัดุท่ี 7-11 ซ่ึงเกิดจากความร่วมมือระหว่าง CP ALL และ บริษทั ไดนามิค ลอจิ
สติกส์ จ ากดั พร้อมให้บริการกว่า 12,000 สาขาทัว่ไทย เร่ิมตน้ค่าให้บริการท่ี 35 บาท พื้นท่ีให้บริกาาร
ภายในประเทศ ระยะเวลาจดัส่ง 3-7 วนั (จนัทร์-เสาร์ เวน้วนัหยดุนกัขตัฤกษ)์  วงเงินประกนั 2,000 บาท 
/ 1 รอบการขนส่ง 
Bee Express   
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อีกหน่ึงบริการนอ้งใหม่ ท่ีประเดิมมาว่าขนส่งถึงท่ีภายในระยะเวลา 1 วนั พร้อมแจง้เตือนผ่าน
ทาง SMS สามารถรับด้วยตนเองหรือฝากชั่วคราวได้ ค่าบริการเร่ิมต้นท่่ี 30 บาท พื้นท่ีให้บริการ
ภายในประเทศระยะเวลาการจัดส่งกรุงเทพภายใน 1 วนัท าการ (จันทร์ -ศุกร์) ต่างจังหวดั 1-3 วนั 
(จนัทร์-ศุกร์) วงเงินประกนั 2,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง 
J&T Express  

ผูใ้ห้บริการจัดส่งพสัดุทั่วไทย พร้อมบริการตรวจสอบและติดตามพสัดุจนถึงมือผูรั้บ เน้น
ให้บริการธุรกิจ E-commerce ค่าบริการเร่ิมตน้ท่ี 35 บาท พื้นท่ีให้บริการภายในประเทศ ระยะเวลาการ
จดัส่ง 1-3 วนัท าการ วงเงินประกนั 2,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง (200 บาท ส าหรับเอกสาร) 
Best Express 

ผูใ้ห้บริการขนส่งรับพสัดุฟรีถึงบา้น พร้อมเก็บเงินปลายทาง พร้อมรับประกนัการส่งของ ตดั
รอบในเวลา 17:00 น. เก็บเงินปลายทางในราคาถูกเพียง 3% พร้อมรับประกนัสินคา้ เร่ิมตน้ท่ี 30 บาท 
รับพสัดุหนักถึง 50 กก และ กวา้ง ยาว สูง ท่ี 250 ซม. ยาว 150 ม. พื้นท่ีให้บริการภายในประเทศ 
ระยะเวลาการจดัส่ง กรุงเทพภายใน 1 วนัท าการ (จนัทร์-ศุกร์) และต่างจงัหวดั 1-3 วนัท าการ (จนัทร์-
ศุกร์) วงเงินประกนั 2,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง  
Flash Express 

นอ้งใหม่ในวงการขนส่งเพิ่งเปิดเพียงแค่ 2 ปี มีแนวคิดท่ีจะจดัส่งในราคาถูกและส่งไว พร้อม
รับสินคา้ถึงหนา้บา้นแบบฟรีๆ พร้อมมีการเช็คเลขพสัดุแบบง่าย สะดวก และรวดเร็ว ค่าบริการเร่ิมตน้ท่ี 
25 บาท พื้นท่ีให้บริการภายในประเทศ ระยะเวลาในการจดัส่งกรุงเทพฯ และปริมณฑล 1-2 วนัท าการ 
ต่างจงัหวดั 1-3 วนัท าการ วงเงินประกนั 2,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง 
CJ Logistic  

บริการขนส่งจากเกาหลี รับพสัดุถึงหนา้บา้น พร้อมส่งด่วน เนน้การขนส่งระหว่างประเทศทั้ง
ทางอากาศ ทางเรือและทางรถเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าทั้ งภายในประเทศและ
ต่างประเทศราคาเร่ิมตน้ท่ี 40 บาท พื้นท่ีใหบ้ริการภายในประเทศ ระยะเวลาส่งสินคา้ 1-2 วนัท าการ (จ-
ส) วงเงินประกนั 5,000 บาท / 1 รอบการขนส่ง 
2.4 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

ในการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทางผูวิ้จยัไดร้วบรวมขอ้มูลไดด้งัน้ี 
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จุไรพร พินิจชอบ (2560)ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ผูป้ระกอบการขนส่ง ของกลุ่มผูค้า้อีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคข์องการวิจยั เพื่อ

ส ารวจปัจจัยทางด้านพฤติกรรมและปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มผูค้ ้าอีคอมเมิร์ซในเขต

กรุงเทพมหานคร   และ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) กบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่ง ระหวา่ง บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และ ผูป้ระกอบการขนส่ง

ในรูปแบบใหม่ ของกลุ่มผูค้า้อีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดแ้ก่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ปัจจัยด้านการ ส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence and Presentation) และปัจจยัด้านกระบวนการ (Process) ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ 

ประชาชนท่ีเป็นผูมี้ประสบการณ์ในการใชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่ง บริษทั ไปรษณีย์ ไทย จ ากดั หรือ 

ผูป้ระกอบการขนส่งในรูปแบบใหม่ ในการส่งสินคา้ไปให้แก่ผูส้ั่งซ้ือสินคา้ จ านวน 400 คน การวิจยัใน

คร้ังน้ี เป็นการวิจัย เชิงส ารวจ (Survey Method) ปัจจัย ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ผูป้ระกอบการขนส่งของกลุ่มผูค้า้อีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงเลือกใชว้ิธีการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากแหล่งปฐมภูมิ (Primary Data) โดยท าการแจกแบบสอบถามออนไลน์ เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีสามารถ

เขา้ถึงกลุ่มตวัอย่างไดง้่าย และสร้างความสะดวกสบายให้แก กลุ่มตวัอย่างในการตอบแบบสอบถาม ลด

ระยะเวลาและประหยดัค าใชจ่้ายในการเก็บขอ้มูล ผลการวิจยั พบว่า ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ของกลุ่มตวัอย่างจากการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย  างทั้งหมดจ านวน 400 ตวัอย่าง มี

สัดส่วนของเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 65.00 และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 

35.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.00ของกลุ่มตวัอย  าง ส่วน

ใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 64.00 พฤติกรรมการใช้

ผูป้ระกอบการขนส่งของกลุ่มตวัอย่างจากผลการวิจยัพฤติกรรมการใชผู้ป้ระกอบการขนส่งของกลุ่มผูค้า้อี

คอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานครของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ส่งสินคา้ประเภทเส้ือผา้ เคร่ืองประดบั คิดเป็น

ร้อยละ26.75 มีผูป้ระกอบการขนส่งท่ีใช้บริการบ่อยท่ีสุด คือ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั คิดเป็นร้อยละ  
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53.25 การบริการท่ีใชเ้ป็นประจ าจะส่งแบบส่งพสัดุท่ีหน่วยงานของผูป้ระกอบการขนส่ง แบบเร่งด่วนคิด

เป็นร้อยละ 53.75 ความถี่ในการใชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่ง 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 62 

นอกจากน้ี ยงัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่งของกลุ่ม

ผูค้า้อีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานครจากการศึกษา ไดท้ดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการผูป้ระกอบการขนส่งของกลุ่มผูค้า้อีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผล

การศึกษายอมรับสมมติฐานการวิจยัหวัขอ้ท่ี 1 และ 3-7 และปฏิเสธสมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ี 2  

วราภรณ์ หลุมเจริญภกัดี (2562) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการบริษทัผูป้ระกอบการ

ขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์  1. เพื่อศึกษา

คุณภาพการให้บริการลูกคา้ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้ บริการบริษทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้

ออนไลน์ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 2. เพื่อ ศึกษาการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อการ

เลือกใช้บริการบริษทัผูป้ระกอบการ ขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 3. 

เพื่อศึกษาการตดัสินใจท่ีส่งผลต่อ การเลือกใช้บริการบริษทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินค้า

ออนไลน์ในจงัหวดั กรุงเทพมหานครโดยใช้ค  าถามแบบปลายปิดเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จ านวน

ทั้งหมด 385 ชุด วิธีการทางสถิติท่ีน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือความถ่ี  ร้อยละ (%)   S.D. และสถิติท่ี 

น ามาใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ Chi Square เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้กบั ตวั

แปรตาม โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษาพบว่า จ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 385 

คน โดยแบ่งเป็น เพศหญิง 290 คน และเพศชาย 95 คน ประเภทสินคา้ท่ีขาย คือ แฟชั่น , เคร่ืองประดบั 

จ านวน 180 คน , อ่ืนๆ จ านวน 65 คน อาหาร จ านวน 58 คน , อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 27 คน , 

อุปกรณ์กีฬา , เดินทาง จ านวน 25 คน , เฟอร์นิเจอร์ , อุปกรณ์ตกแต่งบา้น จ านวน 13 คน , อุปกรณ์สัตว์

เล้ียง จ านวน 11 คน , เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าภายในบา้น จ านวน 6 คน โดยภาพรวมพบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพ การ

ให้บริการลูกคา้ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบริษทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุมีอิทธิพลมาก , ปัจจยัดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบริษทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุอยูใ่นระดบั

ท่ีมีอิทธิพลมาก 
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 ศิริรัตน์ ญาณปรีชา (2563) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของลูกคา้ 

บริษทั แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากดั ในเขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีวตัุประสงคเ์พ่อการศึกษา 1) ปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งของลูกคา้ บริษทั แฟลช เอก็ซ์เพรส จ ากดั ใน

เขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 2)ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ขนส่งพสัดุของลูกคา้ บริษทั แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากดั ในเขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ตวัอย่างท่ีใช้ใน

การศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษทั แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตจังหวดั

พระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คนโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าท่ีการวิเคราะห์

ความแปรปรวนและการวิเคราะห์สมการทดถอยท่ีระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ผลการศึกษา พบว่า 1) 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ความถี่ในการเลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ วนัท่ีเลือกใชบ้ริการ 

และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของลูกคา้ 2) ปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความ

เช่ือถือไวว้างใจได ้ (=0.332) และดา้นรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (=0.253) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สพล จนัทร์ไพศาลสิน(2560) ศึกษาปัจจยัของส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และ

ภาพลกัษณ์ของบริษทัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการของธุรกิจขนส่งสินคา้ทางถนนโดย

ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการธุรกิจ

ขนส่งสินคา้ทางถนนจ านวน 180 ราย โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) สถิติท่ี

ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิง

พหุ ผลการศึกษา พบว่าส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการด้านส่ิงท่ีปรากฏต่อสายตาลูกคา้

เท่านั้นท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการธุรกิจขนส่งสินคา้ทางถนนในดา้นภาพลกัษณ์ของ

บริษทัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ทางถนน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 

สัมฤทธ์ิ จ านงค์ (2557)  ศึกษาภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมท่ี ส่งผลต่อความภักดีของ

ผู ้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา
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ภาพลกัษณ์องคก์รและนวตักรรมท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศของ

ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีการศึกษาใน

รูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูท่ี้ใช้บริการไปรษณียด่์วน

พิเศษในประเทศ จ านวน 400 คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล

เบ้ืองตน้ คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง

อนุมาน คือ สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน

ถอดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) โดยมีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติอยู่ท่ี 0.05 ผลการศึกษาพบว่า 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20 – 29 ปี สถานภาพโสด มีอาชีพขา้ราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000บาท ด้านความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องค์กร 

พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อดา้นเอกลกัษณ์องคก์รมากท่ีสุด รองลงมา

คือดา้นการให้บริการ ดา้นช่ือเสียงขององค์กรดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล และดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพ ตามล าดบั ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อนวตักรรม พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการมี

ความคิดเห็นต่อด้านนวตักรรมบริการมากท่ีสุด รองลงมาด้านนวตักรรมผลิตภัณฑ์ ด้านนวตักรรม

กระบวนการ และด้านนวตักรรมบริหารจัดการ ตามล าดับส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

ภาพลกัษณ์องคก์รและนวตักรรมส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

คฑาวุธ เจียมบัว (2563) ศึกษาผลของคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า: 

กรณีศึกษาผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์แบบขนส่งด่วนในประเทศไทย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสามประการ 

(1) ปัจจัยท่ีก าหนดการรับรู้คุณภาพของลูกค้าในการรับบริการโลจิสติกส์แบบขนส่งด่วน (2) ปัจจัยท่ี

ก าหนดความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ บริการโลจิสติกส์แบบขนส่งด่วน (3) อิทธิพลของคุณภาพการบริการโล

จิสติกส์แบบขนส่งด่วนท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ใชวิ้ธีการส ารวจ

ด้วยการเก็บรวบรวมขอ้มูล ด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ผูมี้ประสบการณ์ในการใช้บริการ

ทางดา้นโลจิสติกส์ แบบขนส่งด่วนในประเทศไทย จ านวน 364 คน จากทั้งหมด 400 คน คิดอตัราการตอบ

กลบัร้อยละ 91 ได้วิเคราะห์ดัชนีความสอดคลอ้ง (IOC) ได้เท่ากับ 0.812 และค่าความเช่ือมัน่ของขอ้มูล 
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(Reliability) เท่ากบั 0.839 ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีก าหนดการรับรู้คุณภาพของลูกคา้ในการรับบริการโล

จิสติกส์ แบบขนส่งด่วน มี 4 ปัจจยั และมีน ้าหนกัสูงสุดท่ีคุณภาพของสารสนเทศ ส่วนปัจจยัท่ีก าหนดความ

ภกัดีของลูกคา้ มี 4 ปัจจยั และนอกเหนือจากน้ี ความภกัดีของลูกคา้มีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ คุณภาพการ

บริการลูกคา้โลจิสติกส์แบบขนส่งด่วนในประเทศไทย โดยท่ีทุกการทดสอบสมมติฐานดงัท่ี  กล่าวมานั้นมี

นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทั้งน้ีภาคีเครือข่ายในห่วงโซ่อุปทานโลจิสติกส์แบบขนส่ง ด่วนควรให้

ความส าคญัแก่การพฒันาคุณภาพของสารสนเทศ การให้ขอ้มูลข่าวสาร ตลอดจนการสร้าง คุณภาพการ

แนะน าและการบอกต่อของลูกคา้นโยบายท่ีส าคญัของภาครัฐท่ีควรด าเนินการ คือ ส่งเสริมปัจจยัพื้นฐาน

ทางสารสนเทศใหพ้ร้อมต่อการใหบ้ริการโลจิสติกส์แบบขนส่งด่วน 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิัย 

ในการศึกษาเร่ือง เร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพล

ต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร’’ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ

วิจยัตามขั้นตอนดงัน้ี 

3.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

3.2 ประชากรและตวัอยา่ง 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการ

เลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร รวมไปถึงการทบทวน

วรรณกรรมและงานวิจยัต่าง ๆ ผูว้ิจยัสามารถก าหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจยัเพื่อใชเ้ป็นแนวทาง

ในการด าเนินงานวิจยั ไดด้งัภาพท่ี 3.1 

 

 

 

 

 



40 
 

         

 

 

 

 

 

                                            

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

3.2 ประชากร และตัวอย่าง 

การศึกษาในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดประชากรและตวัอยา่งดงัน้ี 

3.2.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใชวิ้จยัในวิจยัน้ีคือ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

3.2.2 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 

ปัจจัยส่วนบุคคล  

1.เพศ  

2.อาย ุ 

3.อาชีพ  

4.รายได ้ 

5.ระดบัการศึกษา  

6.สถานภาพสมรส 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ

การเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของออนไลน์  

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

4. ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์การที่มีอิทธิพลต่อ

การเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของออนไลน์  

1.ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ  

2.ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ  

3.ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร 
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 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีเคยซ้ือของออนไลน์ท่ีอาศัยอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ดังนั้ นทางผู ้วิจัยจึงใช้สูตรของคอแครน 

(Cochram,1977) โดยก าหนดค่าเช่ือมนัท่ี 95% 

 การค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรดงัน้ี 

จากสูตร     n=
𝑍2

4𝑒2
 

เม่ือ  n=ขนาดตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

e=ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

Z= ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั 

ระดบัความเช่ือมนัอยูท่ี่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.5 มีค่า Z=1.96 

จากสูตรขา้งตน้แทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี  n= 
(1.96)2

4(0.05)2
 

n=384.16 ≈ 385  

จากการแทนค่าสูตรท าใหไ้ดข้นาดตวัอยา่งไม่นอ้ยกวา่ 385 ตวัอยา่ง  

3.2.3 วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 

 การสุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage 

Sampling) โดยมีล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

 ขั้นท่ี 1 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใชว้ิธีการจบัฉลากเลือก

เขตท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จากทั้งหมด 50 เขต มาจ านวน 5 เขต ซ่ึงเขตท่ีไดจ้ากการจบัฉลาก

มีดงัต่อไปน้ี 

เขตบางเขน เขตบางซ่ือ เขตหลกัส่ี เขตดอนเมือง เขตพญาไท 
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 ขั้นท่ี 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยก าหนดเขตละ 80 คน แบ่งเป็น

ชายร้อยละ 80 และหญิงร้อยละ 50 ดงัตารางท่ี 3.1 

 ตารางท่ี 3.1 การจบัฉลากเลือกเขตท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

เขต เพศ รวมขนาดตวัอยา่ง 
ชาย หญิง 

เขตบางเขน 40 40 80 
เขตบางซ่ือ 40 40 80 
เขตหลกัส่ี 40 40 80 
เขตดอนเมือง 40 40 80 
เขตพญาไท 40 40 80 
รวมทั้งหมด 200 200 400 

  

ขั้นท่ี 3 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยผูว้ิจยัจะเลือกสถานท่ีผ่าน 

Office ชุมชนและหา้งสรรสินคา้  

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผูศึ้กษาคน้ควา้

จากทฤษฎีนักวิชาการ และนักปฏิบติัท่ีไดเ้ขียนไวเ้พื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการสร้างแบบสอบถามโดย

แบบสอบถมจะแบ่งออกเป็น 3 ตอนคือ 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้

ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะปลายเปิด มีค าตอบให้เลือกและให้

ผูต้อบเลือกเพียงค าตอบเดียว  รวมจ านวน 6  ขอ้  

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือก

บริษทัขนส่ง ท่ีมีลกัษณะปลายปิด มีค าตอบให้เลือกและให้ผูต้อบเลือกเพียงค าตอบเดียวรวมจ านวน 5 

ดา้น รวมจ านวน 21  ขอ้  
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ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ของ

องคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งท่ีมีลกัษณะปลายปิดจ านวน 3 ดา้น รวม 9 ขอ้ โดยใชม้าตรา

ส่วนประเมินค่าคะแนน (Rating Scale) ตามแบบของ Likert Scale มีทางเลือกตอบได ้5 ระดบั โดยมี

เกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

ระดบั 1 คือ มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งนอ้ยท่ีสุด 

ระดบั 2 คือ มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งนอ้ย 

ระดบั 3 คือ มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งปานกลาง 

ระดบั 4 คือ มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งมาก 

ระดบั 5 คือ มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งมากท่ีสุด 

ตอนท่ี 4 คือ ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เป็นแบบสอบถามปลายเปิด 

3.4 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ในกาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 

1. ท าการแจกแบบสอบถามกบัผูท่ี้ซ้ือของออนไลน์ ในเขตบางเขน เขตหลกัส่ี เขตบางซ่ือ เขต

ดอนเมือง เขตพญาไท จ านวน 400 ชุด ตามท่ีได้ออกแบบไวใ้นวิธีการสุ่มตวัอย่าง โดยตวัอย่างตอบ

แบบสอบถามไดอ้ยา่งอิสระ 

2. เม่ือตอบแบบสอบถามเสร็จใหต้วัอยา่งน าแบบสอบถามส่งคืนใหก้บัผูว้ิจยั 

3. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามกลบั เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความครบถว้นของแบบสอบถาม

ทุกฉบบัดว้ยตวัเอง เพื่อน าไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 

3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ท าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์ตามวตัถุประสงคท์ั้งหมด

โดยใชเ้คร่ืองมือประกอบการศึกษา คือ 
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1) สถิติเชิงพรรณนา (Distribution Statistics)โดยใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจง

ความถ่ี (Frequency Distribution) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) โดยมีเกณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียดงัน้ี 

 

ค่าเฉล่ีย ระดบัการมีอิทธิพล 
4.50 – 5.00 
3.50 – 4.49 
2.50 – 3.49 
1.50 – 2.49 

              1.00 – 1.49 

มากท่ีสุด 
มาก 
ปานกลาง 
นอ้ย 
นอ้ยท่ีสุด 

 

2) ท าการทดสอบสมติฐาน (Hypothesis Testing) ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

โดยใช—้ค่า t-Test เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม และ

ใช ้One-way ANOVA เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 

2 กลุ่ม ถา้พบความแตกต่างกันอย่างมีมีนัยส าคัญทางสถิติจะทดสอบรายคู่ด้วยวิธี LSD 

(Least-Significant Different) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเรื่อง “ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อ

การเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” เพื่อศึกษาระดบัการมี

อิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีต่อการเลือกบริษทัขนส่งใน

การซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ไดแ้บ่งการศึกษา ออกเป็น 3 สว่น ประกอบดว้ย 

สว่นที่ 1 ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม สว่นที่2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ

การเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ ประกอบไปดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ

เช่ือถือไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้และ

ส่วนที่ 3 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ 

ซึ่งประกอบไปดว้ย ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือ

องค ์การโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้

สัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

                                                        n               แทน ขนาดตวัอยา่ง 
                                                        𝑋̅                แทน ค่าเฉล่ีย  
                                                        S.D.             แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน..DS 

                                                        t                 แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-test 
                                                        F                 แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-test 
                                                        Sig              แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกค่านยัส าคญัทางสถิติ 

                                       *                แทน มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถามโดยใช้ค่าสถิติ ความถ่ีและร้อยละ 

ปรากฏดงัตารางท่ี 4.1 

ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละ จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  

n=400 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 99 24.75 
หญิง 300 75.00 
ไม่ระบุ 1 0.25 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 18 ปี 17 4.25 
18-25 ปี 177 44.25 
26-35 ปี 200 50.00 
36-45 ปี 4 1.00 
46-55 ปี 2 0.50 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัศึกษา/นกัเรียน              39 9.75 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 141 35.25 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      22 5.50 
พนกังานเอกชน 198 49.50 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท               24 6.00 
10,001-20,000 บาท           327 81.75 
20,001-30,000 บาท      47 11.75 
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จากตารางท่ี 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง จ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 75 

ส่วนใหญ่มีอายุ 26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 50 มีอาชีพพนกังานเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.50 ส่วน

ใหญ่มีรายไดอ้ยู่ท่ี 10,001-20,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 81.75 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิด

เป็นร้อยละ 67 และส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดคิดเป็นร้อยละ 78 

4.2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของ
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ระดบัอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อการเลือกบริษทัขนส่ง
ในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
คือค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ปรากฏดงัตารางท่ี 4.2-4.7 
 

ตารางที่  4.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ในภาพรวม 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 𝑋̅ 

 

S.D ระดบัการมีอิทธิพล 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.34 0.44 มาก 

30,001-40,000 บาท              1 0.25 
มากกวา่ 40,000 บาท ขึ้นไป 1 0.25 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี          122 30.50 
ปริญญาตรี             270 67.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 8 2.00 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด            312 78.00 
สมรส 86 21.50 
หมา้ย/หยา่ร้าง        2 0.50 
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ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.56 0.32 มากท่ีสุด 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4.77 0.32 มากท่ีสุด 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4.83 0.12 มากท่ีสุด 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.42 0.50 มาก 

รวม 4.58 0.34 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือ

ของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ รองลงมา คือ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความ

เป็นรูปธรรม ตามล าดบั 

 

ตารางที่  4.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 𝑋̅ 
 

S.D ระดบัการ
มีอิทธิพล 

1 การแต่งกายของพนกังานขนส่ง 3.39 0.58 ปานกลาง 
2 พนักงานขนส่งมีอัธยาศัยดี มีความพร้อมและเต็มใจ
ใหบ้ริการ 

4.73 0.45 มากท่ีสุด 

3 พนกังานขนส่งมีความรับผิดชอบต่อตวัสินคา้/พสัดุ 4.91 0.29 มากท่ีสุด 
รวม 4.34 0.44 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือ

ของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ใน

ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานขนส่งมีความ
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รับผิดชอบต่อตัวสินค้า/พัสดุ รองลงมา คือ พนักงานขนส่งมีอัธยาศัยดี มีความพร้อมและเต็มใจ

ใหบ้ริการ 

 

ตารางที่  4.4 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 𝑋̅ 
 

S.D ระดบัการ
มีอิทธิพล 

1 มีความรอบครอบ จดัส่งพสัดุไดถู้กตอ้ง 4.90 0.30 มากท่ีสุด 
2 มีการให้ค  าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็น
อยา่งดี 

3.81 0.50 มากท่ีสุด 

3 มีระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว 4.97 0.16 มากท่ีสุด 
รวม 4.56 0.32 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.4 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือ

ของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือมีระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้ท่ี

รวดเร็ว รองลงมา คือ มีความรอบครอบ จดัส่งพสัดุไดถู้กตอ้ง  

 

ตารางที่  4.5 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 𝑥𝑋̅̅̅̅  
 

S.D ระดบัการ
มีอิทธิพล 

1.มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 4.33 0.55 มากท่ีสุด 
2 การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา 4.93 0.26 มากท่ีสุด 
3 มีการแจง้ช่วงเวลาท่ีจะส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้ 4.87 0.34 มากท่ีสุด 
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4 ระบบการติดตามพสัดุมีความสะดวกและชดัเจน 4.98 0.14 มากท่ีสุด 
รวม 4.77 0.32 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.5 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือ

ของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ได้อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือมีระยะเวลาในการจดัส่ง

สินคา้ท่ีรวดเร็ว รองลงมา คือ ระบบการติดตามพสัดุมีความสะดวกและชดัเจน 

 

ตารางที่  4.6 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 𝑋̅ S.D ระดบัการ
มีอิทธิพล 

4.1 การให้ความเช่ือมั่นในการบริการต่อลูกค้า    
  1.1 มีมาตรฐานการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับแก่ลูกคา้ 4.05 0.24 มาก 
  1.2 มีระบบการเก็บเงินกับลูกค้าอย่างถูกต้อง (กรณีเก็บเงิน
ปลายทาง) 

4.66 0.48 มากท่ีสุด 

  4.1.3 มีการติดตามผล มีบริการหลงัการขาย เช่น กรณีสินคา้เกิด
ความเสียหาย 

4.96 0.18 มากท่ีสุด 

รวมการให้ความเช่ือมั่นในการบริการต่อลูกค้า หามาใส่
ดว้ย 

หามาใส่
ดว้ย 

หามาใส่
ดว้ย 

4.2 การให้ความเช่ือมั่นในความปลอดภัยจากสถานการณ์โควิด
ต่อลูกค้า 

   

  2.1 มีการสร้างความเช่ือมัน่ดา้นความสะอาดและระบบคดักรอง
วา่พนกังานปลอดภยัจากไวรัส Covid-19 

5.00 0.00 มากท่ีสุด 

  2.2 มีการท าความสะอาดยานพาหนะด้วยน ้ ายาฆ่าเช้ือโรคทั้ง
ภายในและภายนอกตวัยานพาหนะก่อนบรรทุกขนส่งสินคา้ 

5.00 0.00 มากท่ีสุด 

  2.3 มีการตรวจวดัอุณภูมิของพนกังานและผูม้าใชบ้ริการ 5.00 0.00 มากท่ีสุด 
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  2.4  มีการก ากบัดูแลใหพ้นกังาน และผูม้าใชบ้ริการ ตอ้งสวม
หนา้กากผา้หรือหนา้กากอนามยัตลอดเวลา 

5.00 0.00 มากท่ีสุด 

  2.5 มีเจลแอลกอฮอลไ์วบ้ริการในบริเวณต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ 4.99 0.11 มากท่ีสุด 
รวมการให้ความเช่ือมั่นในความปลอดภัยจากสถานการณ์โควิด
ต่อลูกค้า 

หามาใส่
ดว้ย 

หามาใส่
ดว้ย 

หามาใส่
ดว้ย 

รวม 4.83 0.12 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.6 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือ

ของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือการให้ความเช่ือมัน่ใน

ความปลอดภยัจากสถานการณ์โควิดต่อลูกคา้ รองลงมา คือ มีการติดตามผล มีบริการหลงัการขาย เช่น 

กรณีสินคา้เกิดความเสียหาย 

 

ตารางที่  4.7 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 𝑋̅ 
 

S.D ระดบั
การมี
อิทธิพล 

1 มีการจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้เช่นท่ีอยู ่ 4.24 0.43 มาก 
2 มีการรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะและพร้อมท่ีจะ
ปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

4.49 0.52 มาก 

3 มีการเอาใจใส่ในการบริการกบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 4.55 0.56 มากท่ีสุด 
รวม 4.42 0.50 มาก 
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จากตารางท่ี 4.7 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือ

ของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอยา่ง ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือมีการรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ

และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ รองลงมา คือ มีมีการเอาใจใส่ในการบริการกบั

ลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 

4.3 ภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ ของผู้บริโภคใน

กรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ระดบัอิทธิพลของภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ
ซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ปรากฏดงัตารางท่ี 4.8-4.11 

 

ตารางที่ 4.8 ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ในภาพรวม 

 

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ 𝑋̅ 
 

S.D ระดบั
การมี
อิทธิพล 

ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ 4.60 0.50 มากท่ีสุด 
ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ 4.03 0.56 มาก 
ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร 4.07 0.47 มาก 

รวม 4.23 0.51 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.8 ภาพลกัษณ์ขององค์การมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอยา่ง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ รองลงมาคือ ด้าน

ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร และดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.9 ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ 

 

ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ 𝑋̅ 
 

S.D ระดบั
การมี
อิทธิพล 

1 บริษทัมีการให้บริการขนส่งท่ีครอบคลุมทุกพื้นท่ีและครบ
วงจร 

4.27 0.63 มาก 

2 บริษทัมีการปรับปรุงและพฒันารูปแบบการใหบ้ริการอย่าง
ต่อเน่ือง 

4.75 0.46 มากท่ีสุด 

3 บริษทัมีการใหบ้ริการท่ีสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 4.79 0.42 มากท่ีสุด 
รวม 4.60 0.50 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.9 ภาพลกัษณ์ขององค์การมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ  อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บริษทัมีการใหบ้ริการ

ท่ีสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ รองลงมาคือ บริษทัมีการปรับปรุงและพฒันารูปแบบการให้บริการ

อยา่งต่อเน่ือง 

 

ตารางที่ 4.10 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ 

 

ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ  𝑋̅ 
 

S.D ระดบั
การมี
อิทธิพล 
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1 บริษทัมีการด าเนินธุรกิจมาอย่างยาวนาน มีคุณภาพ และ
ภาพลกัษณ์ท่ีดี 

3.91 0.60 มาก 

2 ตราสินคา้และบริการของบริษทัเป็นท่ีรู้จกั มีมาตรฐานการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจน 

4.45 0.50 มาก 

3 ชุดยูนิฟอร์มของพนักงานมีเอกลกัษณ์ท่ีสอดคลอ้งกบัตรา
สินคา้ เช่น โลโกบ้ริษทัขนส่ง 

3.73 0.58 มาก 

รวม 4.03 0.56 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.10 ภาพลกัษณ์ขององค์การมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอยา่ง ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ อยู่ในระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ตราสินคา้และบริการของบริษทัเป็นท่ี

รู้จกั มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีชดัเจน รองลงมาคือ บริษทัมีการด าเนินธุรกิจมาอยา่งยาวนาน มีคุณภาพ 

และภาพลกัษณ์ท่ีดี 

ตารางที่ 4.11 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน ์ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร 

 

ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร 𝑋̅ 
 

S.D ระดบั
การมี
อิทธิพล 

3.1 บริษัทขนส่งสินค้าเป็นท่ียอมรับทั้ งในประเทศและ
ต่างประเทศ 

4.13 0.52 มาก 

3.2 ผูบ้ริหารของบริษัทเป็นท่ียอมรับของสังคมช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 

3.87 0.36 มาก 

3.3 บริษทัมีวิสัยทศัน์ ภารกิจและนโยบายอยา่งเป็นรูปธรรม 4.21 0.55 มาก 
รวม 4.07 0.47 มาก 
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จากตารางท่ี 4.11 ภาพลกัษณ์ขององคก์ารมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอยา่ง ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร อยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บริษทัมีวิสัยทศัน์ 

ภารกิจและนโยบายอยา่งเป็นรูปธรรม รองลงมาคือ บริษทัขนส่งสินคา้เป็นท่ียอมรับทั้งในประเทศและ

ต่างประเทศ 

 

4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานท่ี 1 1. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมี

ระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์แตกต่างกนั 

ท าการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 โดยใชส้ถิติ Independent Sample T-test และ One Way ANOVA  

สมมติฐานท่ี 1.1 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อ

การเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ชาย หญิง t Sig. ผลการทดสอบ 
𝑋̅  S.D 𝑋̅  S.D 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.35 0.25 4.34 0.27 0.33 0.740 ไม่แตกต่าง 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.58 0.18 4.55 0.20 1.20 0.231 ไม่แตกต่าง 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4.78 0.20 4.77 0.17 0.34 0.733 ไม่แตกต่าง 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4.84 0.07 4.83 0.07 1.12 0.265 ไม่แตกต่าง 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.41 0.30 4.43 0.29 -0.43 0.671 ไม่แตกต่าง 
คุณภาพการให้บริการรวม 4.59 0.09 4.59 0.10 0.73 0.464 ไม่แตกต่าง 
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จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ

ซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือก

บริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ

 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ช่วงอายุ 𝑋̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 
 
 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ต ่ากว่า 18 ปี 4.45 
 

0.23 2.66 0.033 แตกต่างกนั 
18-25 ปี 4.30 0.27 
26-35 ปี 4.37 0.26 
36-45 ปี 4.33 0.27 
46-55 ปี 4.50 0.24 

 
 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ต ่ากว่า 18 ปี 4.53 0.17 0.48 0.751 ไม่แตกต่างกนั 
18-25 ปี 4.57 0.21 
26-35 ปี 4.56 0.19 
36-45 ปี 4.67 0.00 
46-55 ปี 4.50 0.24 

 
 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ต ่ากว่า 18 ปี 4.79 0.16 1.12 0.347 ไม่แตกต่างกนั 
18-25 ปี 4.78 0.180.347 
26-35 ปี 4.77 0.18 
36-45 ปี 4.6 0.12 
46-55 ปี 5.00 0.00 

 
 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ต ่ากว่า 18 ปี 4.83 0.08 0.51 0.728 ไม่แตกต่างกนั 
18-25 ปี 4.83 0.07 
26-35 ปี 4.84 0.07 
36-45 ปี 4.84 0.06 
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46-55 ปี 4.88 0.00 
 
 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ต ่ากว่า 18 ปี 4.45 0.44 0.16 0.959 ไม่แตกต่างกนั 
18-25 ปี 4.43 0.30 
26-35 ปี 4.42 0.28 
36-45 ปี 4.50 0.19 
46-55 ปี 4.50 0.24 

 
 
คุณภาพการให้บริการรวม 

ต ่ากว่า 18 ปี 4.61 0.12 1.11 0.350 ไม่แตกต่างกนั 
18-25 ปี 4.58 0.09 
26-35 ปี 4.59 0.10 
36-45 ปี 4.61 0.06 
46-55 ปี 4.68 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.13  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีอายุแตกต่างกนั มี
ระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของ
ออนไลน์ไม่แตกต่างกัน ทั้งในภาพรวมและในรายด้านทุกด้าน ยกเวน้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ผลการวิเคราะห์รายคู่ดว้ยค่า LSD ปรากฏดงัตารางท่ี 4.14 

ตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบตารางแบบรายคู่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
จ าแนกตามอาย ุ

 
อายุจากการมีอทิธิผล ช่วงอายุ Sig. 

ต ่ากวา่ 18 ปี 18-25 ปี .023 
26-35 ปี .222 
36-45 ปี .420 
46-55 ปี .803 

18-25 ปี ต ่ากวา่ 18 ปี .023 
26-35 ปี .009 
36-45 ปี .798 
46-55 ปี .282 
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26-35 ปี ต ่ากวา่ 18 ปี .222 
18-25 ปี .009 
36-45 ปี .782 
46-55 ปี .486 

36-45 ปี ต ่ากวา่ 18 ปี .420 
18-25 ปี .798 
26-35 ปี .782 
46-55 ปี .463 

46-55 ปี ต ่ากวา่ 18 ปี .803 
18-25 ปี .282 
26-35 ปี .486 
36-45 ปี .463 

 
จากตาราง 4.14 ผลการทดสอบรยคู่ดว้ยค่า LSD พบวา่มีความแตกต่างกนั 2 คู่ คือ 1.)  ต ่ากวา่ 18 

ปี กับ 18-25 ปี โดยอายุ ต ่ากว่า 18 ปีมีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ มากกว่าอายุ 18-25 ปี  2.) 18-25 ปี กบั 26-35 ปี โดย อายุ 26-35 ปีมีระดบัการมี

อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกวา่อาย ุ18-25 ปี 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อ

การเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 

 

ดา้นคุณภาพการให้บริการ อาชีพ 𝑋̅ S.D F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ 

 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.09 0.17 
15.76 0.000 แตกต่าง 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.38 0.27 
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รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.26 0.20 
พนกังานเอกชน 4.37 0.25 

 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.60 0.16 

2.91 0.034 แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.58 0.17 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.62 0.24 
พนกังานเอกชน 4.53 0.22 

 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.72 0.10 

10.70 0.000 แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.72 0.17 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.88 0.15 
พนกังานเอกชน 4.81 0.19 

 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.83 0.07 

3.62 0.013 แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.85 0.07 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.85 0.08 
พนกังานเอกชน 4.82 0.08 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.44 0.34 

0.35 0.789 ไม่แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.44 0.26 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.39 0.28 
พนกังานเอกชน 4.41 0.31 

คุณภาพการให้บริการรวม 

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.54 0.08 

4.41 0.005 แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.60 0.10 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.60 0.10 
พนกังานเอกชน 4.59 0.09 

 

จากตารางท่ี 4.15ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีอาชีพ

แตกต่างกนั มีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ

ซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

คุณภาพการใหบ้ริการรวม ผลการวิเคราะห์รายคู่ดว้ยค่า LSD ปรากฏดงัตารางท่ี 4.16 
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ตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบตารางแบบรายคู่ด้านด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
คุณภาพการใหบ้ริการรวม ตามอาชีพ  

 
คุณภาพการให้บริการ อาชีพที่มีอทิธิผล อาชีพ Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

นกัศึกษา/นกัเรียน ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .000 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .015 
 พนกังานเอกชน .000 
ธุ ร กิ จ ส่ วนตัว / อ า ชี พ
อิสระ 

นกัศึกษา/นกัเรียน .000 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .030 
 พนกังานเอกชน .693 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ นกัศึกษา/นกัเรียน .015 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .030 
 พนกังานเอกชน .043 
พนกังานเอกชน นกัศึกษา/นกัเรียน .000 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .693 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .043 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้

นกัศึกษา/นกัเรียน ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .640 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .664 
 พนกังานเอกชน .063 
ธุ ร กิ จ ส่ วนตัว / อ า ชี พ
อิสระ 

นกัศึกษา/นกัเรียน .640 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .382 
 พนกังานเอกชน .028 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ นกัศึกษา/นกัเรียน .664 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .382 
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 พนกังานเอกชน .049 
พนกังานเอกชน นกัศึกษา/นกัเรียน .063 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .028 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .049 

ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 

นกัศึกษา/นกัเรียน ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .976 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .001 
 พนกังานเอกชน .004 
ธุ ร กิ จ ส่ วนตัว / อ า ชี พ
อิสระ 

นกัศึกษา/นกัเรียน .976 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .000 
  พนกังานเอกชน .000 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ นกัศึกษา/นกัเรียน .001 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .000 
 พนกังานเอกชน .096 
พนกังานเอกชน นกัศึกษา/นกัเรียน .004 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .000 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .096 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

นกัศึกษา/นกัเรียน ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .211 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .396 
 พนกังานเอกชน .491 
ธุ ร กิ จ ส่ วนตัว / อ า ชี พ
อิสระ 

นกัศึกษา/นกัเรียน .211 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .998 
 พนกังานเอกชน .002 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ นกัศึกษา/นกัเรียน .396 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .998 
 พนกังานเอกชน .123 
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พนกังานเอกชน นกัศึกษา/นกัเรียน .491 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .002 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .123 

คุณภาพการให้บ ริการ
โดยรวม 

นกัศึกษา/นกัเรียน ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .001 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .012 
 พนกังานเอกชน .001 
ธุ ร กิ จ ส่ วนตัว / อ า ชี พ
อิสระ 

นกัศึกษา/นกัเรียน .001 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .868 
 พนกังานเอกชน .628 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ นกัศึกษา/นกัเรียน .012 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .868 
 พนกังานเอกชน .684 
พนกังานเอกชน นกัศึกษา/นกัเรียน .001 

  ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ .628 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ .684 

 
 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมี

ความแตกต่างกนั 5 คู่ คือ 1.)  อาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระกบั นักศึกษา/นักเรียน โดยอาชีพธุรกิจ

ส่วนตวั/อาชีพอิสระ มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ

มากกว่านักศึกษา/นักเรียน 2.) อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั นักศึกษา/นักเรียน โดยรับราชการ/

รัฐวิสาหกิจ ระดับการ มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการมากกวา่นกัศึกษา/นกัเรียน 3.)  อาชีพพนกังานเอกชน  กบั นกัศึกษา/นกัเรียน โดยอาชีพพนกังาน

เอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมากกว่า

นักศึกษา/นักเรียน 4.)  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ โดยรับราชการ/
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รัฐวิสาหกิจมีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการน้อยกว่า

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 5.)  อาชีพพนักงานเอกชน กบัรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยอาชีพพนักงาน

เอกชนมีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากกว่ารับ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ   ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีความแตกต่างกนั 3 คู่ คือ 1.)  อาชีพพนกังานเอกชน  

กบั นกัศึกษา/นกัเรียน โดยอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการด้าน

ความเช่ือถือไวว้างใจได้นอ้ยกว่านกัศึกษา/นกัเรียน 2.)  อาชีพพนกังานเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ

อิสระ โดยอาชีพพนักงานเอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจได้น้อยกว่าธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 3.)  อาชีพพนักงานเอกชน กบัรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

โดยอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้

นอ้ยกว่ารับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีความแตกต่างกนั 4 คู่ คือ 1.)  อาชีพรับ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบัพนกังานเอกชน โดยรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพ

การให้บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มากกว่าพนักงานเอกชน 2.)  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

กบั นกัศึกษา/นกัเรียน โดยรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้น

การตอบสนองต่อลูกคา้มากกว่านกัศึกษา/นกัเรียน 3.)  อาชีพพนกังานเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ

อิสระ โดยอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกคา้มากกว่าธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.)  นักศึกษา/นักเรียน กับ ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระโดย

นกัศึกษา/นกัเรียน เอกชน มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้

เท่ากันกับธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ  ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีความแตกต่างกัน 1 คู่  1.)  

อาชีพพนกังานเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ โดยอาชีพพนกังานเอกชน มีระดบัการมีอิทธิพล

ของคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้นอ้ยกว่าธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ คุณภาพ

การให้บริการรวม มีความแตกต่างกนั 3 คู่  1.)  อาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ กบันกัศึกษา/นกัเรียน 

โดยอาชีพธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ เอกชน มีระดับการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการด้าน

คุณภาพการให้บริการรวมมากกว่านกัศึกษา/นักเรียน 2.)  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั นกัศึกษา/

นักเรียน โดยรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้นคุณภาพการ

ให้บริการรวมมากกว่านกัศึกษา/นกัเรียน 3.)  อาชีพพนกังานเอกชน  กบั นกัศึกษา/นกัเรียน โดยอาชีพ
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พนกังานเอกชน มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการรวมมากกว่า

นกัศึกษา/นกัเรียน 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการต่อ

การเลือกบรษิัทขนสง่ในการซือ้ของออนไลนข์องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้

ดา้นคุณภาพการให้บริการ รายได ้ 𝑥̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 
 
 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.19 0.24 

3.70 0.012 แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.35 0.27 

20,001-30,000 บาท      4.35 0.18 

30,001-40,000 บาท              4.67 0.00 

 
 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.58 0.15 

2.93 0.034 แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.56 0.20 

20,001-30,000 บาท      4.58 0.18 

30,001-40,000 บาท              4.17 0.24 

 
 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.73 0.13 

2.51 0.059 ไม่แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.79 0.17 

20,001-30,000 บาท      4.73 0.22 

30,001-40,000 บาท              4.63 0.18 

 
 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.84 0.07 

0.92 0.429 ไม่แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.83 0.08 

20,001-30,000 บาท      4.85 0.05 

30,001-40,000 บาท              4.88 0.00 

 
 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.51 0.29 

1.21 0.307 ไม่แตกต่าง 10,001-20,000 บาท           4.41 0.30 

20,001-30,000 บาท      4.46 0.27 
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30,001-40,000 บาท              4.50 0.24 

 
 
คุณภาพการให้บริการรวม 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.57 0.07 

0.30 0.823 ไม่แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.59 0.10 

20,001-30,000 บาท      4.59 0.09 

30,001-40,000 บาท              4.57 0.06 

จากตารางท่ี 4.17  ผลการวิเคราะห์พบว่าผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีรายไดแ้ตกต่างกนั มี

ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งไม่แตกต่างกันในภาพรวม เม่ือ

วิเคราะห์เป็นรายดา้นพบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อ

การเลือกบริษทัขนส่งแตกต่างกนั มี 2 ดา้น คือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้ผลการวิเคราะห์รายคู่ดว้ยค่า LSD ปรากฏดงัตารางท่ี 4.18 

ตารางท่ี 4.18  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบตารางแบบรายคู่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้จ าแนกตามรายได ้

 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ รายไดท่ี้มีอิทธิผล รายได ้ Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ
โดยรวม 

ต ่ากวา่ 10000 10001-20000 .005 
 20001-30000 .020 
 30001-40000 .015 
10001-20000 ต ่ากวา่ 10000 .005 
 20001-30000 .939 
 30001-40000 .089 
20001-30000 ต ่ากวา่ 10000 .020 
 10001-20000 .939 
 30001-40000 .092 
30001-40000 ต ่ากวา่ 10000 .015 
 10001-20000 .089 
 20001-30000 .092 

ความเช่ือถือไวว้างใจไดโ้ดยรวม ต ่ากวา่ 10000 10001-20000 .571 
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 20001-30000 .971 
 30001-40000 .004 
10001-20000 ต ่ากวา่ 10000 .571 
 20001-30000 .477 
 30001-40000 .005 
20001-30000 ต ่ากวา่ 10000 .971 
 10001-20000 .477 
 30001-40000 .004 
30001-40000 ต ่ากวา่ 10000 .004 
 10001-20000 .005 
 20001-30000 .004 

 

ตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่าดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและ
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีความแตกต่างกนั 6 คู่ คือ 1.)  รายได ้10,001-20,000 กบั ต ่ากว่า 10,000 
โดยรายได ้10,001-20,000  มีระดบัการมีอิทธิพลของมีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกวา่ ต ่ากวา่ 10,000  2.) รายได ้20,001-30,000 กบั ต ่ากวา่ 10,000  
โดย 20,001-30,000 มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
มากกวา่ ต ่ากวา่ 10,000  3.)  รายได ้30,001-40,000 กบั ต ่ากวา่ 10,000  โดย 30,001-40,000 มีระดบัการมี
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกวา่ ต ่ากวา่ 10,000  4.) รายได ้
30,001-40,000 กบั ต ่ากว่า 10,000  โดย 30,001-40,000 มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้นอ้ยกวา่ ต ่ากวา่ 10,000  5.) รายได ้30,001-40,000 กบั 10,001-20,000  โดย 
30,001-40,000 มีระดบัการมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ น้อยกว่า 
10,001-20,000  5.) รายได ้30,001-40,000 กบั 20,001-30,000  โดย 30,001-40,000 มีระดบัการมีอิทธิพล
ของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มากกวา่ 20,001-30,000   
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สมมติฐานท่ี 1.5 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมี

อิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่าง

กนั 

ตารางท่ี 4. 19 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการต่อการเลือก

บรษิัทขนสง่ในการซือ้ของออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

ดา้นคุณภาพการให้บริการ  𝑥̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 
 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.31 0.26 

1.83 0.161 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.35 0.27 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.46 0.17 

 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.55 0.18 

0.24 0.786 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.57 0.21 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.58 0.15 

 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.81 0.17 

2.95 0.053 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.76 0.18 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.75 0.13 

 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.84 0.07 

2.58 0.077 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.83 0.07 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.87 0.07 

 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.47 0.29 

2.12 0.121 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.41 0.29 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.38 0.28 

 
คุณภาพการให้บริการรวม 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.60 0.10 

1.06 0.347 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.58 0.09 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.61 0.07 
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จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับ

การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดับการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทั

ขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สมมติฐานท่ี 1.6 ผู ้บริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ ท่ีแตกต่างกันมีระดับการมี

อิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่าง

กนั 

ตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการต่อการเลือก

บรษิัทขนสง่ในการซือ้ของออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสภานถาพ 

ดา้นคุณภาพการให้บริการ  𝑥̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 
 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

โสด            4.33 0.25 

0.69 0.504 ไม่แตกต่าง สมรส 4.37 0.31 

หมา้ย/หยา่ร้าง        4.33 0.00 

 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

โสด            4.57 0.19 

0.84 0.432 ไม่แตกต่าง สมรส 4.54 .22 

หมา้ย/หยา่ร้าง        4.50 0.24 

 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

โสด            4.77 0.18 

1.63 0.196 ไม่แตกต่าง สมรส 4.77 0.17 

หมา้ย/หยา่ร้าง        5.00 0.00 

 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

โสด            4.83 0.08 

1.89 0.152 ไม่แตกต่าง สมรส 4.85 0.07 

หมา้ย/หยา่ร้าง        4.81 0.09 

 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

โสด            4.42 0.30 

0.07 0.935 ไม่แตกต่าง สมรส 4.43 0.28 

หมา้ย/หยา่ร้าง        4.50 0.24 

 
คุณภาพการให้บริการรวม 

โสด            4.59 0.09 
0.28 0.759 ไม่แตกต่าง 

สมรส 4.59 0.10 
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หมา้ย/หยา่ร้าง        4.63 0.02 

 

จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ

ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ

ซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมี

ระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์แตกต่างกนัท าการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 โดยใช้สถิติ Independent Sample T-test และ One 

Way ANOVA  

สมมติฐานท่ี 2.1 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 

ตารางท่ี  4.21  ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร

ต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร 
ชาย หญิง 

t Sig. ผลการทดสอบ 
𝑥̅  S.D 𝑥̅ 

 

S.D 
ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ 4.61 0.28 4.60 0.28 0.32 0.752 ไม่แตกต่าง 
ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ 4.05 0.33 4.02 0.34 0.90 0.367 ไม่แตกต่าง 
ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร 4.08 0.29 4.07 0.29 0.53 0.599 ไม่แตกต่าง 
ภาพลกัษณ์ขององค์การรวม 4.25 0.18 4.23 0.17 1.04 0.297 ไม่แตกต่าง 

 

จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ

ซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 
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สมมติฐานท่ี 2.2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือก

บริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร อาย ุ 𝑥̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 

ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือ
บริการ 
 

ต ่ากวา่ 18 ปี 4.55 0.33 

0.89 0.468 ไม่แตกต่าง 

18-25 ปี 4.58 0.29 

26-35 ปี 4.62 0.27 

36-45 ปี 4.67 0.27 

46-55 ปี 4.83 0.24 

ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ 
 

ต ่ากวา่ 18 ปี 4.12 0.26 

0.96 0.428 ไม่แตกต่าง 

18-25 ปี 4.02 0.2 

26-35 ปี 4.03 0.36 

36-45 ปี 4.17 0.33 

46-55 ปี 4.33 0.00 

ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือ
องคก์าร 
 

ต ่ากวา่ 18 ปี 4.04 0.23 

0.67 0.613 
ไม่แตกต่าง 

 

18-25 ปี 4.09 0.29 

26-35 ปี 4.05 0.30 

36-45 ปี 4.17 0.33 

46-55 ปี 4.17 0.24 

ภาพลกัษณ์ขององค์การรวม ต ่ากวา่ 18 ปี 4.24 0.15 

1.09 0.363 ไม่แตกต่าง 

18-25 ปี 4.23 0.17 

26-35 ปี 4.23 0.18 

36-45 ปี 4.33 0.20 

46-55 ปี 4.44 0.16 
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จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ

ซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สมมติฐานท่ี 2.3 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือก

บริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกอาชีพ 

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร อาชีพ 𝑥̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 

ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือ
บริการ 
 

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.46 0.35 

1.67 0.173 ไม่แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.60 0.27 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.73 0.27 

พนกังานเอกชน 4.59 0.27 

ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ 
 

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.00 0.33 

0.27 0.845 ไม่แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.04 0.34 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.00 0.29 

พนกังานเอกชน 4.02 0.34 

ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือ
องคก์าร 
 

นกัศึกษา/นกัเรียน              4.05 0.30 

0.28 0.839 ไม่แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.07 0.29 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.12 0.26 

พนกังานเอกชน 4.07 0.29 

ภาพลกัษณ์ขององค์การรวม นกัศึกษา/นกัเรียน              4.22 0.21 

0.75 0.524 ไม่แตกต่าง 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.24 0.16 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4.28 0.14 

พนกังานเอกชน 4.23 0.18 
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จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ

ซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สมมติฐานท่ี 2.4 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับการมีอิทธิพล

ของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.24  ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการ

เลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกรายได ้

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร รายได ้ 𝑥̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 

ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือ
บริการ 
 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.42 0.33 

3.87 0.010 แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.61 0.28 

20,001-30,000 บาท      4.61 0.24 

30,001-40,000 บาท              4.50 0.24 

ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ 
 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.08 0.37 

1.00 0.393 ไม่แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.02 0.33 

20,001-30,000 บาท      4.06 0.34 

30,001-40,000 บาท              4.33 0.47 

ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือ
องคก์าร 
 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.07 0.28 

0.91 0.438 ไม่แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.08 0.29 

20,001-30,000 บาท      4.03 0.27 

30,001-40,000 บาท              4.33 0.00 

ภาพลกัษณ์ขององค์การรวม ต ่ากวา่ 10,000 บาท               4.19 0.19 

1.06 0.367 ไม่แตกต่าง 
10,001-20,000 บาท           4.24 0.17 

20,001-30,000 บาท      4.23 0.17 

30,001-40,000 บาท              4.39 0.08 
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จากตารางท่ี 4.24  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีรายได้

แตกต่างกนั มีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ

ซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์

หรือบริการ ผลการวิเคราะห์รายคู่ดว้ยค่า LSD ปรากฏดงัตารางท่ี 4.25 

ตารางท่ี 4.25 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบตารางแบบรายคู่ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ตาม
รายได ้ 

 
รายไดท่ี้มีอิทธิผล รายได ้ Sig. 
ต ่ากวา่ 10000 10001-20000 .001 
 20001-30000 .006 
 30001-40000 .685 
10001-20000 ต ่ากวา่ 10000 .001 
 20001-30000 .913 
 30001-40000 .562 
20001-30000 ต ่ากวา่ 10000 .006 
 10001-20000 .913 
 30001-40000 .585 
30001-40000 ต ่ากวา่ 10000 .685 
 10001-20000 .562 
 20001-30000 .585 

 

ตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่าดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ มี

ความแตกต่างกนั 2 คู่ คือ 1.)  รายได ้10,001-20,000  กบั ต ่ากว่า 10,000  มีระดบัการมีอิทธิพลของดา้น

ภาพลกัษณ์ขององคก์ารดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการรายได ้10 ,001-20000  มากกว่ารายได ้ต ่า

กวา่ 10,000  2.) รายได ้20,001-30,000 กบั ต ่ากวา่ 10,000 มีระดบัการมีอิทธิพลของดา้นภาพลกัษณ์ของ

องคก์ารดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการรายได ้20,001-30,000 มากกวา่รายได ้ต ่ากวา่ 10,000  
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สมมติฐานท่ี 2.5 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมี

อิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่าง

กนั 

ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือก

บริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกระดบัการศกึษา 

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร ระดบัการศึกษา 𝑥̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 

ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือ
บริการ 
 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.60 0.29 

1.88 0.154 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.61 0.27 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.42 0.35 

ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ 
 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.06 0.32 

1.45 0.235 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.01 0.34 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.13 0.17 

ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือ
องคก์าร 
 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.06 0.28 

0.17 0.840 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.08 0.29 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.04 0.38 

ภาพลกัษณ์ขององค์การรวม ต ่ากวา่ปริญญาตรี          4.24 0.18 

0.29 0.750 ไม่แตกต่าง ปริญญาตรี             4.23 0.17 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.19 0.19 

 

จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับ

การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทั

ขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สมมติฐานท่ี 2.6 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพล

ของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือก

บริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกสถานภาพ 

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร ระดบัการศึกษา 𝑥̅ S.D F Sig. ผลการทดสอบ 

ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือ
บริการ 
 

โสด            4.60 0.27 

0.69 0.503 ไม่แตกต่าง สมรส 4.60 0.31 

หมา้ย/หยา่ร้าง        4.83 0.24 

ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ 
 

โสด            4.03 0.33 

0.35 0.705 ไม่แตกต่าง สมรส 4.02 0.34 

หมา้ย/หยา่ร้าง        3.83 0.71 

ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือ
องคก์าร 
 

โสด            4.07 0.28 

0.83 0.436 ไม่แตกต่าง สมรส 4.07 0.34 

หมา้ย/หยา่ร้าง        4.33 0.00 

ภาพลกัษณ์ขององค์การรวม โสด            4.23 0.18 

0.34 0.715 ไม่แตกต่าง สมรส 4.23 0.17 

หมา้ย/หยา่ร้าง        4.33 0.31 

 

 .จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ

ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งใน

การซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษา เร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อการ

เลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา

ระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีต่อการเลือก

บริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร และเพื่อ เพื่อเปรียบเทียบระดบั

การมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีต่อการเลือกบริษทั

ขนส่งของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์  เป็นการวิจัยเชิง

ส ารวจ (Survey Research) โดยใช ้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอย่างท่ี

เป็นผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้โปรแกรมส าเร็จรูป 

ซ่ึงสถิติท่ีใช้ ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ ค่า t-test  F-test การวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ซ่ึงสามารถสรุปผล อภิปราย และเสนอแนะ

ไดด้งัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจัย  
5.1.1 ลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง จ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 75 ส่วนใหญ่มีอายุ 

26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 50 มีอาชีพพนกังานเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.50 ส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยู่

ท่ี 10,001-20,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 81.75 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 67 

และส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดคิดเป็นร้อยละ 78 

5.1.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ

ซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ รองลงมา คือ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความ

เป็นรูปธรรม ตามล าดบั  

 5.1.3 ภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ ใน

ภาพรวม ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 ผลการศึกษา พบว่า ภาพลกัษณ์ขององคก์ารมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอยา่ง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ รองลงมาคือ ด้าน

ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร และดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ ตามล าดบั          

5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมี

ระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์แตกต่างกนั 

เพศ ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกันมีระดับการมี

อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่

แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

อายุ ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการมีอิทธิพล

ของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้ง

ในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

อาชีพ ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีอาชีพแตกต่างกัน มีระดับการมี

อิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่าง
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กนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการรวม 

รายได้ ผลการศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีรายได้แตกต่างกัน มีปัจจัยด้าน

คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งไม่แตกต่างกนัในภาพรวม เม่ือวิเคราะห์เป็น

รายด้านพบว่าปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือก

บริษทัขนส่งแตกต่างกนั มี 2 ดา้น คือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ

ได ้

ระดับการศึกษา ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง

กนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลนไ์ม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สถานภาพ ผลการศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีระดบั

การมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่

แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สมมติฐานท่ี 2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมี

ระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์แตกต่างกนั 

เพศ ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกันมีระดับการมี

อิทธิพลของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่

แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

อายุ ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับการมี

อิทธิพลของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่

แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 
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อาชีพ ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการมี

อิทธิพลของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่

แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

รายได้ ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีรายได้แตกต่างกัน มีระดับการมี

อิทธิพลของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่

แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ 

ระดับการศึกษา ผลการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง

กนัมีระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

สถานภาพ ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกันมี

ระดับการมีอิทธิพลของปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย  
จากการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลการวิจัย เร่ือง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการและ

ภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร สามารถน ามาอภิปรายไดด้งัน้ี  

5.2.1 ผลการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ
ซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษา พบวา่  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยเฉพาะ
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ซ่ึงผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตอ้งการการให้ความเช่ือมัน่กบัทางบริษทัขนส่ง
มากท่ีสุด เพราะลูกคา้ตอ้งการสินคา้ท่ีรวดเร็ว พสัดุไม่เสียหาย และปลอดภยั จึงท าให้ผลท่ีไดมี้ระดบั
การมีอิทธิผลมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ คฑาวุธ เจียมบวั (2563) ท่ีศึกษาผลของคุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้: กรณีศึกษาผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์แบบขนส่งด่วนในประเทศไทย  
และพบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบริษทัผูป้ระกอบการขนส่ง
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พสัดุมีอิทธิพลมาก , ปัจจยัด้านการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
บริษทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุอยูใ่นระดบัท่ีมีอิทธิพลมาก 

5.2.2 ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษา พบว่า  ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเฉพราะด้าน

ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการซ่ึงผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตอ้งการภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการกับทาง

บริษทัขนส่งมากท่ีสุด เพราะภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีสุดของบริษทัขนส่ง เช่น 

ลูกคา้ตอ้งการสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพมากขึ้นและตรงใจมากขึ้น รวมทั้งมีการรับประกนัคุณภาพการ

ใหบ้ริการและเร่ืองสินคา้และบริการท่ีมีราคาถูกลง ที่สดุ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สพล จนัทร์ไพศาล

สิน(2560) และพบว่าดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกิจขนส่ง

สินคา้ทางถนน  

 5.2.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

5.2.3.1 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการ

มีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์แตกต่าง

กนั 

ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งใน

ภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีแตกต่างเพียงดา้นเดียว  

5.2.3.2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีระดบั

การมอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์

แตกต่างกนั 
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ผลการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีรายไดแ้ตกต่างกนั มีระดบัการมีอิทธิพลของ

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั้งใน

ภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ 

5.3 ข้อเสนอแนะ  
5.3.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากผลงานวิจัยในคร้ังน้ี 
ผู้วิจัยได้ให้ข้อเสนอแนะการวิจัย ดังนี ้
1) คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ ของ

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งใน

การซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มากท่ีสุด 
ดงันั้น บริษทัขนส่งควรค านึงถึงดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยการสร้างมาตรฐานการให้บริการ
ในเร่ืองช่วงเวลาการจดัส่งและการติดตามผลการจดัส่ง ใหลู้กคา้สามารถติดตามผลไดต้ลอดเวลา  
 1.การให้ความเช่ือมั่นในความปลอดภยัจากสถานการณ์โควิดต่อลูกคา้ ขนส่งตอ้งท าความ
สะอาดยานพาหนะดว้ยน ้ ายาฆ่าเช้ือโรคทั้งภายในและภายนอกตวัยานพาหนะก่อนบรรทุกสินคา้ทุกคร้ัง 
และขนส่งตอ้งก าชับให้พนักงานขบัรถ โดยจะตอ้งดูแลเร่ืองความสะอาดของตนเอง สวมหน้ากาก
อนามยัหรือหนา้กากผา้ตลอดเวลา และมีแอลกอฮอลเ์จลติดตวัไวท้ าความสะอาดมืออยา่งสม ่าเสมอ หาก
พนักงานขบัรถจะตอ้งสัมผสักบัตวัสินคา้ พนักงานขบัรถตอ้งสวมถุงมือยางและสวมหน้ากากอนามยั
หรือหนา้กากผา้ตลอดเวลาจนกวา่จะส่งสินคา้เสร็จ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกตา้ท่ีมาใชบ้ริการจาก
ทางขนส่ง ใหป้ลอดภยัจากสถานการณ์โควิด 

 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
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จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยดา้นคุณภาพการใหบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อการเลือกบริษัทขนส่งใน

การซือ้ของออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ มากที่สุด ดังนั้น 

บริษทัควรค านึงถึงการบริการแกลูกคา้โดยการตอบสนองกบัลูกคา้ มีความกระตอรอร้นในการท างาน 

สินคา้ควรจดัส่งให้ถึงมือลูกคา้โดยร็วท่ีสุดตามท่ีแจ้งระยะเวลาไวก้บัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจมากท่ีสุด 

2) ภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ ของ

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อ

การเลือกบริษัทขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ด้านภาพลักษณ์

ผลิตภณัฑห์รือบริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร ดา้นภาพลกัษณ์

ตรายีห่อ้ ตามล าดบั ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์าร ดงัน้ี 

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร                                                                                                                               

จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือ

ของออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ มากท่ีสุด ดงันั้น 

บริษทัขนส่งควรค านึงถึงดา้นภาพลกัษณ์ขององค์การ โดยการ สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองคก์ร เช่น 

การสร้างส่ือโฆษณาดา้นการให้บริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง มีการปรับปรุงและพฒันาระบบการขนส่ง

ใหดี้มากยิง่ขึ้น เพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจท่ีจะใชบ้ริการกบัองคก์ร 

 
5.3.2ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป  
ผูวิ้จยัไดเ้สนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไปดงัน้ี 
1) ควรศึกษาทั้งผูซ้ื้อสินคา้และผูข้ายสินคา้ออนไลน์เพื่อให้เห็นมุมมองความคิดเห็นทั้งผูข้าย

และผูซ้ื้อ  
2) ควรศึกษาตวัอย่างท่ีเป็นผูป้ระกอบการหรือเจ้าของธุรกิจบนเว็บไซต์ร้านคา้ เพิ่มเติมซ่ึงมี

มุมมองท่ีต่างจากงานวิจยัคร้ังน้ีท่ีศึกษาจากผูบ้ริโภคเป็นหลกั  
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แบบสอบถาม 

“ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของ

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. เพศ       

 ชาย     หญิง 

2. อาย ุ      

 ต ่ากวา่ 18 ปี     18-25 ปี     26-35 ปี     36-45 ปี     46-55 ปี      มากกวา่ 55 ปี 

3. อาชีพ    

 นกัศึกษา/นกัเรียน              ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ                                                

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      พนกังานเอกชน  อ่ืนๆ โปรดระบุ....................... 

4. รายได ้  

 ต ่ากวา่ 10,000 บาท               10,001-20,000 บาท           20,001-30,000 บาท      

 30,001-40,000 บาท              มากกวา่ 40,000 บาท ขึ้นไป 

5. ระดบัการศึกษา    

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี          ปริญญาตรี             สูงกวา่ปริญญาตรี 

6. สถานภาพ 

 โสด            สมรส      หมา้ย/หยา่ร้าง        

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์  

ค าชี้แจง ปัจจยัหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของท่านอยูใ่นระดบัใด 

ระดบั     5=มากท่ีสุด  4=มาก  3=ปานกลาง  2=นอ้ย  1=นอ้ยท่ีสุด 

คุณภาพการให้บริการ ระดับการมีอทิธิพล 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1.1 การแต่งกายของพนกังานขนส่ง 1 2 3 4 5 
1.2 พนกังานขนส่งมีอธัยาศยัดี มีความพร้อมและเตม็ใจให้บริการ 1 2 3 4 5 
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คุณภาพการให้บริการ ระดับการมีอทิธิพล 
1.3 พนกังานขนส่งมีความรับผิดชอบต่อตวัสินคา้/พสัดุ 1 2 3 4 5 
2.ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
2.1 มีความรอบครอบ จดัส่งพสัดุไดถู้กตอ้ง 1 2 3 4 5 
2.2 มีการใหค้  าแนะน าและตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 1 2 3 4 5 
2.3 มีระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว 1 2 3 4 5 
3.การตอบสนองต่อลูกค้า 
3.1 มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 1 2 3 4 5 
3.2 การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา 1 2 3 4 5 
3.3 มีการแจง้ช่วงเวลาท่ีจะส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้ 1 2 3 4 5 
3.4 ระบบการติดตามพสัดุมีความสะดวกและชดัเจน 1 2 3 4 5 
4.การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
4.1 การให้ความเช่ือมั่นในการบริการต่อลูกค้า 
  4.1.1 มีมาตรฐานการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับแก่ลูกคา้ 1 2 3 4 5 
  4.1.2 มีระบบการเก็บเงินกบัลูกคา้อยา่ถูกตอ้ง (กรณีเก็บเงินปลายทาง) 1 2 3 4 5 
  4.1.3 มีการติดตามผล มีบริการหลงัการขาย เช่น กรณีสินคา้เกิดความเสียหาย 1 2 3 4 5 
4.2 การให้ความเช่ือมั่นในความปลอดภัยจากสถานการณ์โควิดต่อลูกค้า 
  4.2.1 มีการสร้างความเช่ือมัน่ดา้นความสะอาดและระบบคดักรองวา่พนกังานปลอดภยัจากไวรัส 
Covid-19 

1 2 3 4 5 

  4.2.2 มีการท าความสะอาดยานพาหนะดว้ยน ้ายาฆ่าเช้ือโรคทั้งภายในและภายนอกตวัยานพาหนะ
ก่อนบรรทุกขนส่งสินคา้ 

1 2 3 4 5 

4.2.3 มีการตรวจวดัอุณภูมิของพนีกงานและผูม้าใชบ้ริการ 1 2 3 4 5 
4.2.4  มีการก ากบัดูแลใหพ้นกังาน และผูม้าใชบ้ริการ ตอ้งสวมหนา้กากผา้หรือหนา้กากอนามยั 
ตลอดเวลา 

1 2 3 4 5 

4.2.5 มีเจลแอลกอฮอลไ์วบ้ริการในบริเวณต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ 1 2 3 4 5 
5.การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
5.1 มีการจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้เช่นท่ีอยู่ 1 2 3 4 5 
5.2 มีการรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ 1 2 3 4 5 
5.3 มีการเอาใจใส่ในการบริการกบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 1 2 3 4 5 
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ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์  

ค าชี้แจง ปัจจยัหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ของท่านอยูใ่นระดบัใด 

ระดบั     5=มากท่ีสุด  4=มาก  3=ปานกลาง  2=นอ้ย  1=นอ้ยท่ีสุด 

รายละเอยีด ระดับการมีอทิธิพล 

1.ภาพลกัษณ์ผลติภัณฑ์หรือบริการ  
1.1 บริษทัมีการใหบ้ริการขนส่งท่ีครอบคลุมทุกพื้นท่ีและครบวงจร 1 2 3 4 5 

1.2 บริษทัมีการปรับปรุงและพฒันารูปแบบการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 1 2 3 4 5 
1.3 บริษทัมีการใหบ้ริการท่ีสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 1 2 3 4 5 

2.ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ  
2.1 บริษทัมีการด าเนินธุรกิจมาอยา่งยาวนาน มีคุณภาพ และภาพลกัษณ์ท่ีดี 1 2 3 4 5 
2.2 ตราสินคา้และบริการของบริษทัเป็นท่ีรู้จกั มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 1 2 3 4 5 
2.3 ชุดยนิูฟอร์มของพนกังานมีเอกลกัษณ์ท่ีสอดคลอ้งกบัตราสินคา้ เช่น โลโกบ้ริษทัขนส่ง 1 2 3 4 5 
3.ภาพลกัษณ์ของสถาบันหรือองค์การ 
3.1 บริษทัขนส่งสินคา้เป็นท่ียอมรับทั้งในประเทศและต่างประเทศ 1 2 3 4 5 
3.2 ผูบ้ริหารของบริษทัเป็นท่ียอมรับของสังคมช่วยสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 1 2 3 4 5 
3.3 บริษทัมีวิสัยทศัน์ ภารกิจและนโยบายอยา่งเป็นรูปธรรม 1 2 3 4 5 

 

ขอ้เสนอแนะ 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
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