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บทคัดย่อ 
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการผู้

ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อพัฒนาแบบจ�ำลองพฤติกรรมการเลือกใช้บริการผู้ประกอบ

การขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ ่มตัวอย่างได้แก่ ผู ้ใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุ ในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 400 คน สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ

วิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติเชิงอนุมาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการ

วิจัยพบว่า ระดับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู ้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน ด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น มีอิทธิพลมากที่สุด รองลง

มาได้แก่ ด้านการบริการ ด้านการติดตามพัสดุ ด้านการช�ำระเงิน ด้านระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ และด้านประกัน

ความเสียหาย ตามล�ำดับ เมื่อท�ำการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณ พบว่า ปัจจัย

ด้านการบริการ ปัจจัยด้านประกันความเสียหาย ปัจจัยด้านการช�ำระเงิน และปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น สามารถ

พยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 โดยตัวแปรต้นท่ีมีอ�ำนาจพยากรณ์ดีท่ีสุด คือปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมช่ัน มีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของ

การพยากรณ์เท่ากับ 0.488 ปัจจัยทั้ง 4 ด้าน สามารถอธิบายความแปรปรวนของการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้

ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 75.90 และมีค่าความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์ที ่

±0.225 ดังนั้น ผู้ประกอบการขนส่งพัสดุสามารถพิจารณาการน�ำกลยุทธ์ในการพัฒนาทั้ง 4 ด้านไปใช้ในการพัฒนา

คุณภาพการบริการ ให้สอดคล้องต่อความต้องการของผู้ใช้บริการและดึงดูดผู้ใช้บริการให้มาใช้บริการ 
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ABSTRACT
	 The purpose of this research was to study: (1) factors influencing behavior in choosing to 

use the service of parcel carrier in Bangkok and (2) the development of behavioral model to choose 

the service of parcel carrier in Bangkok. Data were collected by using questionnaires. The sample 

group consisted of 400 service users in Bangkok. Data was statistically analyzed using frequency 

distribution, percentage, mean, and standard deviation. Inferential statistics methods on t-Test, 

One-way ANOVA, Pearson Product Moment Correlation Coefficient and Multiple Regression Analy-

sis were applied to test hypotheses in the study. The results showed that service factor, damage 

insurance factors, payment factors, and the promotion strategy factor could predict the decision 

to choose the service of parcel carrier in Bangkok with statistical significance at the level of .05. 

The independent variable with the best predictive power was promotion factor, with the regression 

coefficient of forecasting equal to 0.488. The four factors could explain the variance of the decision 

to use the parcel carrier in Bangkok with 75.90% and the forecast error of ± 0.225. Therefore, the 

researcher used this to create important strategies for parcel carrier operators in Bangkok. The 

operators could consider using all four development strategies to improve the quality of service 

to meet the needs of users and attract users to use the service. The successful implementation 

of the strategy varied depending on the ability to adapt, organization readiness, management, and 

situation of each company.

Keywords: Behavior model, Service selection, Entrepreneur, Parcel Delivery

ความเป็นมา และความส�ำคัญของปัญหา
	 ปัจจุบันบริษัทขนส่งสินค้าในประเทศไทยอยู่ในภาวการณ์แข่งขันรุนแรงมาก โดยเฉพาอย่างยิ่งธุรกิจให้

บริการขนส่งและโลจิสติกส์ โดยในปี 2561 ภาพรวมธุรกิจโลจิสติกส์ ในประเทศไทย มีมูลค่ารวมกว่า 215,000 ล้าน

บาท แบ่งเป็นธุรกิจ ขนส่งสินค้าทางบก 145,100-147,300 ล้านบาท และธุรกิจคลังสินค้า 5,500-76,700 ล้านบาท 

โดยมีอัตราการ เติบโตสูงกว่า 5.3-7% ต่อปี และยังมีแนวโน้มเติบโตสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 

2563) ธุรกิจให้บริการขนส่งและโลจิสติกส์ ถือเป็นกิจการสาธารณูปโภค (Public Utility) ที่มีการเติบโตอย่าง

รวดเร็วทั้งในด้านการค้าและการบริการโดยเฉพาะในพื้นที่กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นศูนย์กลางความเจริญทุกด้าน มี

บริษัท หน่วยงานท้ังภาครัฐและภาคเอกชนจ�ำนวนมากที่ได้ด�ำเนินการธุรกิจขนส่งในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ต้นแบบตราสินค้าเป็นสิ่งที่ส�ำคัญและมีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งในการสร้างตราสินค้า เอกลักษณ์ตราสินค้า และภาพ

ลักษณ์ตราสินค้าที่แตกต่างจากสินค้าของคู่แข่ง ซึ่งการสร้างบุคลิกภาพตราสินค้ามีประโยชน์ต่อการสร้างตราสินค้า

ให้แข็งแรงและสามารถเพิ่มความเข้าใจต่อการรับรู้และทัศนคติของผู้บริโภค สามารถสร้างความจดจ�ำที่ดีและสร้าง

ความพอใจให้แก่ผู้บริโภค ซ่ึงบุคลิกภาพตราสินค้าเป็นสิ่งที่ชี้แนวทางในการออกแบบและวางกลยุทธ์ทางการตลาด

และมีผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เนื่องจากบุคลิกภาพตราสินค้าสามารถสะท้อนบุคลิกภาพตราสินค้าภาพ

ลักษณ์ผู้ใช้ของสินค้าน้ันๆ เป็นหน่ึงในองค์ประกอบหลักที่ท�ำให้เกิดการรับรู้ถึงภาพลักษณ์ตราสินค้าขึ้นในใจผู้

บริโภค การสร้างบุคลิกภาพตราสินค้าช่วยสร้างความโดดเด่นให้กับตราสินค้าส่งผลต่อความชื่นชอบของผู้บริโภค

และความต้องการซื้อสินค้านั้น (Aaker, 1997 อ้างใน มิรา โกมลวณิช และ ธาตรี ใต้ฟ้าพูล, 2557) (Komolwanich, 
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M. & Taiphapoon, T., 2014) โดย Aaker (1997 อ้างใน Avis, 2012) ได้ให้นิยามค�ำว่าบุคลิกภาพของตราสินค้า

ว่าเป็นกลุ่มของลักษณะทางบุคลิกภาพของมนุษย์ท่ีผสมผสานอยู่ในตราสินค้า บุคลิกภาพตราสินค้ามีแนวโน้มที่จะ

สนองตอบผู้บริโภคในด้านการ บริโภคเชิงสัญญะหรือความต้องการแสดงออกถึงบทบาทความเป็นตัวตนของผู้

บริโภคมากกว่าการบริโภคในคุณสมบัติและประโยชน์ของสินค้า และส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อตราสินค้า หากผู้

บริโภคไม่เห็นความแตกต่างของสินค้าและตราสินค้าก็จะเป็นเหตุผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกซ้ือตราสินค้าอื่น แต่

ถ้าผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้าในระดับสูง ผู้บริโภคมีการซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่อง มีประสบการณ์ต่อการใช้

ตราสินค้าก็สามารถลดต้นทุน ทางการตลาดให้กับตราสินค้า มีอ�ำนาจในการต่อรองกับร้านค้าและยังช่วยปกป้อง

ตราสินค้าต่อการคุกคามจากคู่แข่ง ธุรกิจต้องให้ความส�ำคัญต่อมิติการบริหารจัดการองค์กรให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี

รวมทั้งการปรับปรุงความสัมพันธ์กับสังคม การปรับปรุงความสัมพันธ์กับลูกค้า การเป็นส่วนหนึ่งในความรับผิดชอบ

ขององค์กร ผลตอบแทนทางการเงินจากการลงทุน ปฏิบัติตามกฎข้อบังคับของรัฐบาล ลดค่าน�้ำมันเช้ือเพลิง เพิ่ม

ประสิทธิภาพของโซ่อุปทาน ลดความเสี่ยง และการปรับปรุงความสัมพันธ์กับนักลงทุน ตามล�ำดับ (วีรวัฒน์ มณี

สุวรรณ และธนัญญา วสุศรี, 2557) (Maneesuwan, W., & Wasusri, T., 2014)

จากที่กล่าวมาข้างต้น ผู ้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการพัฒนาแบบจ�ำลองพฤติกรรมการเลือกใช้บริการผู้

ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ทราบถึงการเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุของผู้ใช้

บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และทัศนคติในการเลือกใช้บริการ ในปัจจัยที่มีอิทธิพลที่ส่งผลต่อการเลือกใช้

บริการ เพื่อใช้เป็นข้อมูลและเป็นช่องทางให้กับผู้ประกอบการขนส่งพัสดุ ได้ทราบถึงปัญหาหรือด้านปัจจัยที่ส่งผลก

ระทบต่อการเลือกใช้บริการ น�ำไปปรับปรุงหรือพัฒนากลยุทธ์เพื่อรองรับผู้ใช้บริการที่เพิ่มมากขึ้น และสร้างความได้

เปรียบทางการแข่งขันของผู้ประกอบการขนส่งพัสดุ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการผู ้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานคร 

	 2. เพื่อพัฒนาแบบจ�ำลองพฤติกรรมการเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร

ขอบเขตการวิจัย
	 ขอบเขตด้านประชากร คือ ผู้ใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุ ในจังหวัดกรุงเทพฯ ซึ่งมีจ�ำนวนมากและ

ไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอน 

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ผู้วิจัยจึงท�ำการก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น และ

ท�ำการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก ซึ่งจะท�ำให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและตรงตามรูปแบบ สามารถค�ำนวณได้จากสูตร

คอแครน (Cochan) โดยมีสูตรการค�ำนวณดังนี้ (สุทธนู ศรีไสย์, 2551, หน้า 28) (Srisai, S., 2008) ก�ำหนดขนาดที่

ระดับความเชื่อมั่น 95% หรือที่ความตลาดเคลื่อน 0.05 จากสูตร 

n = [(p(1-p) Z2)]/e2 

โดย 	 n = ขนาดตัวอย่างที่ต้องการ

	 e = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ 

	 Z= ค่า Z ที่ระดับความเชื่อมั่นหรือระดับนัยส�ำคัญ

แทนค่า 

n = [(0.5 (1-0.5) 1.962)]/ 0.052 
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	 ได้กลุ่มตัวอย่าง n = 384.16 ≈ 385 คน

	 การวิจัยครั้งนี้ยอมรับความผิดพลาดได้ 5% และก�ำหนดระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างที่

ใช้ในการศึกษาคือ 384 ซึ่งผู้วิจัยเลือกใช้กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 400 คน 

ขอบเขตด้านเนื้อหา

	 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเรื่องต่อไปน้ี คือ ปัจจัยที่มีอิทธิต่อการเลือกใช้ผู้ประกอบการ

ขนส่งพัสดุ ในด้านการบริการ ด้านระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ ด้านประกันความเสียหายด้านการช�ำระเงิน ด้านการ

ติดตามพัสดุ และด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น

ทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

	 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541, หน้า 210 - 212) 

(Serirat, S., et al., 1998) กล่าวว่า บริการ (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะสนองความ

ต้องการแก่ลูกค้า 

	 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) (Navaratana, T., 2009) กล่าวว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้า

ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service 

Quality) ซึ่งจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าท�ำการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการที่รับรู้ คือประสบการณ์ที่เกิด

ขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้ว เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการให้เลือกเกณฑ์อย่างกว้างทั้งหมด รวม 

5 เกณฑ์ ได้แก่ ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความมั่นใจ (Assurance) สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tan-

gibles) ความใส่ใจ (Empathy) และ การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความน่าไว้วางใจ (Trustworthiness) 

	 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความน่าไว้วางใจ (Trustworthiness) จากค�ำจ�ำกัดความค้านเศรษฐศาสตร์ 

การเมือง นักวิชากรชื่อ Thorelli (1986) ให้ค�ำจ�ำกัดความทฤษฎีดังกล่าวว่าหมายถึง อ�ำนาจเป็นศูนย์กลางในการ

วิเคราะห์เครือข่ายทางธุรกิจ ทั้งนี้ก็เพราะผู้ที่สามารถยืนหยัดอยู่ได้อย่างแท้จริงเท่าน้ันที่สามารถสร้างเงื่อนไขให้กับ

ผู้อื่นได้แต่ในทางตรงกันข้าม เรากลับมีความเห็นว่าสิ่งที่เป็นศูนย์กลางในการท�ำความเข้าใจความสัมพันธ์ด้านการ

ตลาดคือสิ่งต่าง ๆ ท่ีสามารถแบ่งแยกการแลกเปลี่ยนอย่างมีประสิทธิภาพมีประสิทธิผลและมีความสัมพันธ์กันออก

จากสิ่งอื่นที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่มีประสิทธิผลและไม่มีความสัมพันธ์กันได้ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการชดเชยการบริการ (Service Recovery) 

	 เมื่อลูกค้าร้องเรียนถึงการให้บริการ บริษัทมีโอกาสที่จะกอบกู้สถานการณ์นั้น การชดเชยการบริการ หมาย

ถึงการกระท�ำการบริการเพื่อตอบสนองการบริการที่ผิดพลาด เป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า (Gronroos, 

2000) หรือกระบวนการท่ีพยายามท�ำให้ลูกค้าท่ีมีการร้องรียนของลูกค้ากลับมาอยู่ในสถานะพึงพอใจถึงแม้ว่าการ

ชดเชยการบริการจะกระท�ำเมื่อมีการบริการผิดพลาด บางครั้งก็ท�ำให้เกิดผลบวก ซึ่งน�ำไปสู่ความพึงพอใจ และความ

ภักดี ถ้าหากการชดเชยการบริการแข็งแกร่งโดยเปรียบเทียบกับสถานการณ์ ที่ไม่พบกับการบริการที่มีปัญหา (Mc-

Collough, Berry, Leonard, Manjit S., 2000) การสร้างความน่าไว้วางใจ (Trustworthiness) ให้เกิดขึ้นส�ำหรับ

ในแต่ละบุคคล ศักยภาพ (Ability) ความมีน�้ำใจเมตตา (Benevolence) และความชื่อสัตย์มั่นคง (Integrity) เป็น

ปัจจัยส�ำคัญๆ ที่สามารถก่อให้เกิดความน่าเชื่อถือ (Trustworthiness) ได้ (Mayer, Davis, & Schoorman, 1995) 

ได้แก่ ศักยภาพ (Ability) ในที่นี้เป็นเรื่องของทักษะ และ ขีดความสามารถของบุคคล หรือ ความ สามารถเฉพาะตัว 

ความเมตตากรุณา (Benevolence) และความชื่อสัตย์มั่นคง (Integrity) 
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Boshoff (1997) บอกว่า ความส�ำคัญของการจัดการการร้องเรียนของลูกค้าที่ไม่ดีพอคือหลักฐานที่บอกว่าผู้ที่ร้อง

เรียนท่ีไม่พึงพอใจเกี่ยวกับวิธีการท่ีจะจัดการกับข้อร้องเรียนของพวกเขา ซึ่งน�ำไปบอกคนอื่นถึงประสบการณ์ที่ไม่ดี

มากกว่าลูกค้าที่พึงพอใจกับจัดการกับข้อร้องเรียนถึงสองเท่า ยิ่งไปนั้นจึงพิสูจน์ได้ว่าการชดเชยการบริการที่มี

ประสิทธิภาพแสดงให้เห็นว่าการบริการได้มีการรับประกัน “Guarantee” ดังนั้นจึงเป็นการลดความเสี่ยงของการ

ซื้อการบริการ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธ์การตลาดบริการ 

	 ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบด้วย 7Ps (Service Marketing Mix) ได้แก่ ด้าน

ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการในการ

ให้บริการ และ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2549) (Chaoprasert, C., 2006) ผลิตภัณฑ์ 

(Product) บริการเป็นผลิตภัณฑ์ชนิดหนึ่ง แต่เป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน (Intangible Product) ไม่สามารถจับต้อง

ได้มีลักษณะเป็นอาการนามไม่วาจะเป็นความสะดวกความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การให้ความเห็น 

การให้ค�ำปรึกษา เป็นต้น บริการจะต้องมีคุณภาพเช่นเดียวกับสินค้าแต่คุณภาพของบริการจะต้องประกอบมาจาก

หลายปัจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนักงานความรวดเร็วและความต่อเนื่อง

ของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความ สวยงามของอาคารสถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคนบริการใน

แต่ละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ได้แก่ บริการหลัก บริการเสริม และบริการอื่น ๆ ซึ่งบริการทั้งหมดจะต้องมีคุณภาพ 

โดยท่ีบริการหลักต้องเป็น สิ่งท่ีน�ำรายได้หลักมาสู่ธุรกิจและต้องมีคุณภาพมากที่สุด บริการเสริมต้องเป็นตัวเสริม

บริการหลักและต้องไม่ท�ำลายบริการหลัก 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจของผู้บริโภค

	 Schiffman & Kanuk (1994) ได้ให้ความหมายของกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค หมายถึง ขั้น

ตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์จากสองทางเลือกขึ้นไปพฤติกรรมผู้บริโภคมีการพิจารณาในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ

กระบวนการตัดสินใจ ทั้งด้านจิตใจ และพฤติกรรมทางกายภาพ 

	 Tariq, Nawaz & Butt (2013) กล่าวว่า การตัดสินใจซื้อเป็นสัญญาโดยนัยที่ลูกค้าจะซื้อสินค้าอีกครั้งเมื่อ

ใดก็ตามที่ลูกค้ามีความต้องการสินค้าน้ันการตัดสินใจซื้อมีความส�ำคัญมากเนื่องจากบริษัท ต้องการที่จะเพิ่มยอด

ขายของผลิตภัณฑ์ท่ีเฉพาะเจาะจง เพื่อวัตถุประสงค์ หรือเพื่อเพิ่มก�ำไรของพวกเขาความตั้งใจซื้อที่แสดงให้เห็น

ความประทับใจของการเก็บข้อมูลลูกค้า มีฟังก์ชั่นบางอย่างของตราสินค้าที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ

ธุรกิจอีคอมเมิร์ซกับธุรกิจโลจิสติกส์

	 “อีคอมเมิร์ซ” หรือ “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” ย่อมาจาก Electronic Commerce เป็นการท�ำธุรกรรม

ทางเศรษฐกิจที่ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซ้ือขายสินค้าและบริหารการโฆษณาสินค้า การโอนเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ หรือเป็นด�ำเนินธุรกิจโดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ศูนย์พัฒนาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์, 2542) ยังรวมไป

ถึงการผลิต การกระจาย การตลาด การขาย หรือการขนส่งผลิตภัณฑ์และบริการโดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ (World 

Trade Organization: WTO,1998) 

	 โดยรวมแล้วอีคอมเมิร์ซคือประกอบธุรกิจการค้าผ่านส่ืออีเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นโทรศัพท ์

โทรสาร โทรทัศน์ หรือ คอมพิวเตอร์ ซึ่งเป็นช่องทางที่มีความส�ำคัญที่สุดในปัจจุบัน โดยมีระบบอินเทอร์เน็ตเป็นสื่อ

กลางในการเชื่อมโยงผู้ซื้อและผู้ขายให้สามารถท�ำการค้าระหว่างกันได้

	 ระบบการขนส่ง หรือโลจิสติกส์ (logistics) คือ การวางแผนและบริหารจัดการ เพื่อการเคลื่อนกองทัพ 

ก�ำลังพล ยุทโธปกรณ์ และสิ่งอุปโภคต่างๆ ส่วนในด้านอุตสาหกรรมและธุรกิจ หมายถึง การวางแผนและควบคุมการ

เคลื่อนไหลของวัตถุดิบและผลผลิต รวมไปถึงการกระจายสินค้า สู่ตลาดจนถึงผู้บริโภค โดยมีการจัดองค์กรหรือ
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กระบวนการผลิตอย่างเหมาะสมคุ้มค่า

	 การจัดส่งสินค้าสามารถวัดประสิทธิภาพในการขนส่ง (Efficiency of Transportation) ได้จากความรู้สึก

และความพึงพอใจของผู้ได้รับบริการ โดยมีหลักเกณฑ์ดังต่อไปนี้

	 - ความเร็ว (Speed) การขนส่งท่ีมีความรวดเร็วสามารถที่จะท�ำให้สินค้าและบริการต่างๆ ไปสู่ตลาดได้

อย่างรวดเร็ว ทันเวลา มีคุณภาพท่ีดีเทียบเท่าสินค้าจากแหล่งผลิต ซึ่งการขนส่งที่ดีน้ันต้องมุ่งเน้นไปที่ความรวดเร็ว

เป็นส�ำคัญ

	 - ประหยัด (Economy) การขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะต้องมีความประหยัดด้วยกันสองส่วนคือ ต้นทุนใน

การขนส่ง และค่าบริการ นั่นก็คือผู้ประกอบการจะต้องมีการบริหารจัดการเพื่อให้เกิดต้นทุนในการขนส่งที่ต�่ำ  ก็จะ

น�ำมาซึ่งการตั้งราคาค่าบริการที่ต�่ำลง ท�ำให้มีโอกาสสูงมากขึ้นในการแข่งขันทางการตลาด

	 - ความปลอดภัย (Safety) การขนส่งที่มีความปลอดภัยคือการที่สินค้าไม่ได้รับความเสียหาย หรือสูญหาย

ระหว่างด�ำเนินการขนส่งไปยังผู้รับสินค้า ตลอดจนถึงยานพาหนะที่ใช้ในการขนส่งก็จะต้องมีความปลอดภัยในการ

เดินทาง ถ้าหากเกิดความเสียหายใดๆ ในเบื้องต้นก็จะก่อให้เกิดความเสียหายต่อผู้ประกอบการและผู้ประกอบการ

ต้องรับผิดชอบในความเสียหายที่เกิดขึ้นต่อสินค้าและบริการด้วย

	 - ความสะดวกสบาย (Convenient) เพื่อความสะดวกสบายในการเข้ารับบริการของผู้ใช้บริการขนส่ง การ

ขนส่งจะต้องมีความพร้อมในด้านต่างๆ เช่น ทั้งอุปกรณ์ ยานพาหนะในการขนส่ง ไว้อย่างครบถ้วนเพื่ออ�ำนวยความ

สะดวกได้อย่างทันถ่วงที ท�ำให้ลูกค้ารู้สึกดีในการเข้ามาใช้บริการ

	 - ความแน่นนอนเชื่อถือได้และตรงต่อเวลา (Certainly and Punctuality) เพื่อความน่าเชื่อถือของผู้รับ

และผู้ส่งการขนส่งที่ดีจะต้องมีก�ำหนดระยะในการเดินทางที่แน่นอน มีจ�ำนวนเที่ยวว่ิงตามเวลาที่ก�ำหนด โดยมีการ

ก�ำหนดรอบในการจัดส่งที่ชัดเจนและเป็นระบบระเบียบ

	 วิธีการส่งสินค้าที่สามารถปรับให้เข้ากับระบบ “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” ในประเทศไทยสามารถแบ่งได้

หลายวิธี (ภาวุธ พงษ์วิทยภานุ, 2550, น. 120) ได้แก่ การส่งสินค้าโดยพนักงานขนส่งสินค้า การส่งสินค้าโดยผ่านทาง

ไปรษณีย์ และการส่งสินค้าโดยบริษัทขนส่งเอกชน 

	 กระบวนการและขั้นตอนในการขนส่งสินค้าล้วนมีความส�ำคัญในทุกธุรกิจโดยเฉพาะอย่างยิ่งการค้า

อีคอมเมิร์ซที่ถือเป็นข้ันตอนกุญแจส�ำคัญในการส่งสินค้าให้แก่ลูกค้า ซ่ึงหากผู้ค้า อีคอมเมิร์ซมองข้ามความส�ำคัญก็

อาจจะท�ำให้การด�ำเนินธุรกิจไม่ประสบความส�ำเร็จ ปัจจุบันมีผู้ให้บริการเพื่อรองรับและสนับสนุนการค้าอีคอมเมิร์ซ 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 จุไรพร พินิจชอบ (2560) ท�ำการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผู้ประกอบการขนส่ง

ของกลุ่มผู้ค้าอีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด และผู้

ประกอบการขนส่งสมัยใหม่ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ค้าอีคอมเมิร์ซที่มีที่ตั้งอยู่ใน เขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวนทั้งสิ้น 400 

คน โดยพิจารณาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้งหมด 7 ปัจจัย จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งของกลุ่มผู้ค้า อีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร มีทั้งสิ้น 6 ปัจจัย ได้แก่ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการ จัดจ�ำหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัย

ด้านกายภาพและการน�ำเสนอ และปัจจัยด้านกระบวนการ โดยทั้งหมดมีความพึงพอใจต่อผู้ประกอบการขนส่งสมัย

ใหม่มากกว่า และปัจจัยด้านราคาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งของกลุ่มผู้ค้า

อีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร

	 ศุภรัตน์ อภิชาติวงศ์ชัย (2562) การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือก

ใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ�ำกัด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
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จ�ำนวน 351 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในกรณีท่ีมีความแตกต่างก็ทดสอบความแตกต่างโดยวิธีการของเชฟเฟ ่

(Scheffe) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. 

ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ�ำกัด ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x =3.78) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ปัจจัยด้านราคา 

อยู่ในระดับมาก (x=3.97) รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านบริการอยู่ในระดับมาก (x =3.95) ผลการวิเคราะห์ การเปรียบ

เทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต 

จ�ำกัด จ�ำแนกตามเพศ, อายุ ระดับการศึกษา และพื้นที่ที่ใช้บริการ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กรอบแนวคิดการวิจัย
	 	 ตัวแปรต้น	 	 	 	 	  ตัวแปรตาม

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 ผู้วิจัยศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการและคุณภาพการ

บริการ สร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม น�ำร่างแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอให้ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ความเหมาะสมของภาษาและความครอบคลุมประเด็นที่ศึกษา น�ำผลมาค�ำนวณหาค่าดัชนีความ

สอดคล้องระหว่างข้อความกับวัตถุประสงค์ (Index of ltem – Odjectives Congruence) หลังจากทราบค่าดัชนี

จึงน�ำแบบสอบถามท�ำการแก้ไข แล้วจึงน�ำไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่างที่ใกล้เคียงกับกลุ่มประชากรท่ีใช้ศึกษาตรวจ

สอบและปรับปรุงแก้ไข แล้วไปด�ำเนินการทดสอบเก็บข้อมูล (Pre-test) กลุ่มตัวอย่างท่ีใกล้เคียงกับประชากรที่

ต้องการ จ�ำนวน 30 ฉบับ เพื่อยืนยันคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลก่อนการน�ำไปใช้จริง กับ

กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 400 คน

วิเคราะห์ข้อมูลในสถิติเชิงพรรณนา สถิติเชิงอนุมาน 

	 ทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยท่ีมีอิทธิต่อการเลือกใช้ผู้ประกอบการขนส่งพัสดุ ค่าสัมประสิทธิ์สห
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สัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อหาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปร

สองตัวที่อิสระต่อกัน หรือหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล 2 ชุดการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regres-

sion Analysis) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Coefficient) เพื่อค้นหาตัว

พยากรณ์และสร้างสมการพยากรณ์โดยใช้วิธี Stepwise วิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) เพื่อใช้เป็นค่าพยากรณ์โดยมีรูปแบบของสมการ

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 ผู้ใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุ ในจังหวัดกรุงเทพฯ ซึ่งมีจ�ำนวนมากและไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่

แน่นอน ผู้วิจัยจึงท�ำการก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น กระจายไปยังทุกเขตของกรุงเทพมหานคร 

สุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก จ�ำนวน 400 คน ครอบคลุมวัย (ช่วงอายุ) กลุ่มอาชีพ และระดับรายได้ทุก

กลุ่ม

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

	 มีการทดสอบความถูกต้องของเนื้อหาโดยวิธีน�ำร่างแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอให้ ผู้ทรงคุณวุฒิเป็นการ

เลือกแบบเจาะจงซึ่งมีคุณสมบัติ เป็นนักวิชาการหรืออาจารย์ที่มีประสบการณ์สอน ในระดับอุดมศึกษาไม่น้อยกว่า 5 

ปี จ�ำนวน 1 ท่าน และผู้มีประสบการณ์ด้านการท�ำงานในงานที่เกี่ยวข้อง ไม่น้อยกว่า 5 ปี จ�ำนวน 2 ท่าน เพื่อขอค�ำ

แนะน�ำปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องเหมาะสม ตรวจสอบเพื่อให้ครอบคลุมเน้ือหา การส่ือความหมายครอบคลุม

วัตถุประสงค์ในการวิจัย น�ำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไขแล้วไปด�ำเนินการทดสอบเก็บ

ข้อมูล (Per-test) กลุ่มตัวอย่างที่ใกล้เคียงกับประชากรที่ต้องการ จ�ำนวน 30 ฉบับ เพื่อยืนยันคุณภาพของเครื่องมือ

ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลก่อนการน�ำไปใช้จริง น�ำแบบสอบถามที่เก็บข้อมูล Pre-test มาวิเคราะห์หาค่าความ

เชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีวัดความสอดคล้องภายในค�ำตอบ สัมประสิทธิ์ Cronbach’s Al-

pha มีค่าเท่ากับ .918

สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล

	 วิธีวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม ในการแปลผล ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานส�ำหรับวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ พฤติกรรมนักท่องเที่ยว ค่าสัมประสิทธิ์สห

สัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ส�ำหรับทดสอบความแตกต่าง

ระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิต่อการเลือกใช้ผู้ประกอบการขนส่งพัสดุ และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regres-

sion Analysis) เพื่อค้นหาตัวพยากรณ์และสร้างสมการพยากรณ์

ผลการศึกษา
	 จากการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 66.25) มีอายุระหว่าง 20-30 ปี (ร้อยละ 46.50) ประกอบอาชีพ เจ้าของ

ธุรกิจ (ร้อยละ 36.00) รองลงมาได้แก่ พนักงานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 18.25) มีรายได้เฉลี่ย ต่อเดือน 20,001 – 

25,000 บาท (ร้อยละ 41.75) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรูปแบบการเลือกใช้บริการส่งกล่องพัสดุ คิดเป็นร้อยละ 54.50 

รองลงมาได้แก่ ส่งจดหมาย คิดเป็นร้อยละ 27.00 มีความถี่ในการใช้บริการ 3 – 4 ครั้งต่อสัปดาห์ กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เลือกใช้บริการในช่วงเวลา 08.01-12.00 น. เลือกใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทยมากที่สุด รองลงมาคือ Kerry 

Express, Grab Express และ DHL Express ตามล�ำดับ โดยจัดส่งให้กับ กลุ่มลูกค้ามากที่สุด มีค่าใช้จ่ายอยู่ระหว่าง 

101-150 บาทต่อครั้ง ส่วนใหญ่คาดหวังระยะเวลาการขนส่ง การสั่งซื้อสินค้าที่แตกหักได้ง่าย เช่น หลอดไฟ ขวดแก้ว 

ผ่านทางอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย รองลงมา คือ Kerry Express การสั่งซื้อสินค้าที่มี
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ขนาดใหญ่ ผ่านทางอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย หากต้องการส่ง ผลไม้ เช่น ทุเรียน ขนุน 

ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย รองลงมาคือ Kerry Express คิดเป็นร้อยละ 35.00 ต้องการส่งเอกสาร

ด่วน ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการบริษัท Kerry Express

	 ตามวัตถุประสงค์ 1 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุ ภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านสามารถเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น รองลงมา

ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านการติดตามพัสดุ ด้านการช�ำระเงิน ด้านระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ และด้านประกันความ

เสียหาย ตามล�ำดับ 

	 ป ัจจัยท่ีมีอิทธิพลต ่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช ้บริการผู ้ประกอบการขนส่งพัสดุใน เขต

กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.68) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียง

ล�ำดับจากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ส่งพัสดุ รูปแบบด่วนพิเศษส่งถึงมือผู้รับภายใน 1 วัน รองลงมาได้แก่ สามารถ

ส่งด่วน ถึงลูกค้าภายใน 2-3 ชม. ส่งพัสดุไปรษณีย์แบบ EMS ใช้ระยะเวลาไม่เกิน 1-2 วัน สามารถส่งถึงบ้านผู้รับได้

รวดเร็วที่สุด และส่งพัสดุไปรษณีย์แบบ พัสดุธรรมดา ใช้ระยะเวลาไม่เกิน 5-7 วัน ตามล�ำดับ 

	 ระดับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู ้ประกอบการขนส่งพัสดุใน เขต

กรุงเทพมหานคร ด้านประกันความเสียหาย อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.62) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล�ำดับ

จากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ รับรองความเสียหายของสินค้าในวงเงินสูงสุดถึง 7,000 บาท รองลงมาได้แก่ พัสดุ

เสียหายหรือสูญหายสูงสุดถึง 3,000 บาท ส่งแบบ EMS จะมีประกันความเสียหายให้ ไม่เกิน 2,000 บาท มีประกัน

ความเสียหายให้ฟรีๆในวงเงินถึง 2,000 บาท และส่งแบบลงทะเบียน จะมีประกันชดใช้ไม่เกิน 300 บาท ตามล�ำดับ

	 ระดับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู ้ประกอบการขนส่งพัสดุใน เขต

กรุงเทพมหานคร ด้านการช�ำระเงิน อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.71) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล�ำดับจากมาก

ไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ช�ำระค่าบริการที่จุดรับบริการ รองลงมาได้แก่ ช�ำระเงินส�ำรองล่วงหน้า ช�ำระเป็นบัตรเครดิต 

/ บัตรเดบิต บริการเก็บเงินปลายทาง และมีค่าธรรมเนียม หรือ ส่วนต่าง ตามล�ำดับ 

	 ระดับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านการติดตามพัสดุ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.76) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล�ำดับจาก

มากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ตรวจสอบสถานะ ผ่านทาง Website ของผู้ให้บริการ และการแจ้งสถานะทาง ข้อความ 

โทรศัพท์มือถือ หรือ ทาง E-mail รองลงมาได้แก่ ติดต่อด้วยตนเอง ที่จุดที่ให้บริการ ได้ทุกสาขา ติดต่อด้วยทาง

โทรศัพท์ สอบถามสถานะเองได้ และตรวจสอบสถานะ แบบ Real-time ผ่านทาง Application ของผู้ให้บริการ

	 ระดับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู ้ประกอบการขนส่งพัสดุใน เขต

กรุงเทพมหานคร ด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.87) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล�ำดับจาก

มากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ มีส่วนลด เมื่อใช้บริการผ่านทาง Application ของผู้ให้บริการ รองลงมาได้แก่ มีส่วนลด 

เมื่อใช้บริการผ่านทาง Website ของผู้ให้บริการ มีส่วนลด deal ตามเทศกาล เช่น 8.8 , 9.9 , 10.10 , 11.11 , 12.12 

มีส่วนลดให้ในกรณีผู้ใช้บริการใช้บริการใหม่ ครั้งแรก เท่านั้น และมีส่วนลดร่วมกับร้านค้า หรือ จุดที่รองรับการให้

บริการกับผู้ใช้บริการ ตามล�ำดับ 

	 จะเห็นได้ว่า การตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย 3.49) เมื่อพิจารณารายด้าน สามารถเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ด้านการตัดสินใจซื้อ รอง

ลงมาได้แก่ ด้านการรับรู้ความต้องการ ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมภายหลัง

การซื้อ ตามล�ำดับ 
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	 ตามวัตถุประสงค์ 2 การพัฒนาแบบจ�ำลองพฤติกรรมการเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณ เพื่อค้นหาตัวพยากรณ์

และสร้างสมการพยากรณ์ด้วยวิธี Enter โดยมีรูปแบบของสมการดังนี้

Y=C+β
1
X

1 
+ β

2
X

2 
+ β

3
X

3 
+ β

4
X

4
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5
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5
 + β

6
X
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โดย	 C 	 หมายถึง ค่าคงที่ (Constant)

	 β 	 หมายถึง ค่าเบต้า (Beta)

	 X1 	 หมายถึง ปัจจัยด้านการบริการ 

	 X2 	 หมายถึง ปัจจัยด้านระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ 

	 X3 หมายถึง ปัจจัยด้านประกันความเสียหาย 

	 X4 หมายถึง ปัจจัยด้านการช�ำระเงิน 

	 X5 	  หมายถึง ปัจจัยด้านการติดตามพัสดุ 

	 X6 หมายถึง ปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น

	 Y หมายถึง การเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร

ตารางที่ 1 แสดงตัวแบบที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Model Summary)

Model R R Square Adjusted R 

Square

Std. Error of the 

Estimate

1 .871a .759 .746 .32802

a. Predictors: (Constant), X6, X3, X1, X4, X5, X2

	 จากตารางที่ 1 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ตัวก�ำหนด (R Square) สูงสุดคือ 0.759 หมายความว่าตัวแปรทั้ง 6 

ตัวสามารถอธิบายการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ร้อยละ 75.90 

ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 24.10 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอื่น ๆ

	 ตารางที่ 2 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter พบว่า 

ปัจจัยด้านการบริการ (Sig = 0.038) ปัจจัยด้านประกันความเสียหาย (Sig = 0.022) ปัจจัยด้านการช�ำระเงิน (Sig = 

0.001) และปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น (Sig = 0.000) สามารถพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการ

ขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีระดับนัยส�ำคัญทาง สถิติที่ระดับ .05 โดยตัวแปรต้นที่มีอ�ำนาจพยากรณ์ดี

ที่สุด คือปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของการพยากรณ์เท่ากับ 0.488 ปัจจัยทั้ง 4 ด้าน 

สามารถอธิบายความแปรปรวนของการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานครได้

ร้อยละ 75.90 หรือมีอ�ำนาจพยากรณ์ ร้อยละ 75.90 และมีค่าความคลาดเคลื่อนของการพยากรณ์ที่ ±0.225 ซึ่ง

สามารถสร้างสมการถดถอย ได้ดังนี้ 

Y = 0.049+0.205X
1
+0.182X

3
+0.298X

4
+0.510X

6
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ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยที่มีความสัมพันธ์และอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร

R = 0.871, R2= 0.759

Model

Unstandardized 

Coefficients

Standardized 

Coefficients

t Sig.

β Std. Error Beta

1 (Constant) .049 .225 .216 .829

ปัจจัยด้านการบริการ .205 .098 .189 2.103 .038*

ระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ .036 .100 .039 .357 .722

ประกันความเสียหาย .182 .079 .206 2.316 .022*

การช�ำระเงิน .298 .088 .296 3.387 .001*

การติดตามพัสดุ .144 .095 .135 1.509 .134

กลยุทธ์โปรโมชั่น .510 .083 .488 6.169 .000*

a. Dependent Variable: Y

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

สรุปผลการวิจัย
	 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู ้ประกอบการขนส่งพัสดุใน เขต

กรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ ด้านประกันความเสียหาย ด้านการช�ำระเงิน ด้านการติดตามพัสดุ 

และด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น อยู่ในระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยไม่ต่างกันมากนัก

	 แบบจำ�ลองพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานคร 

	 ตัวแปรทุกตัวมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามโดยสามารถพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร แต่ละตัว 

ได้แก่ ปัจจัยด้านการบริการ ระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ ด้านประกันความเสียหาย ด้านการช�ำระเงิน ด้านการติดตาม

พัสดุ และปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานครระดับปานกลางในทิศทางบวก

	 การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Coefficient) เพื่อค้นหาตัวพยากรณ์และสร้างสมการพยากรณ์ด้วยวิธี Enter วิธีการ

วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter พบว่า ปัจจัยด้านการบริการ (Sig = 

0.038) ปัจจัยด้านประกันความเสียหาย (Sig = 0. 022) ปัจจัยด้านการช�ำระเงิน (Sig = 0.001) และปัจจัยด้าน

กลยุทธ์โปรโมชั่น (Sig = 0.000) สามารถพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานครโดยมีระดับนัยส�ำคัญทาง สถิติที่ระดับ .05 โดยตัวแปรต้นที่มีอ�ำนาจพยากรณ์ดีที่สุด คือปัจจัยด้าน

กลยุทธ์โปรโมชั่น มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของการพยากรณ์เท่ากับ 0.488 ปัจจัยทั้ง 4 ด้าน สามารถอธิบายความ

แปรปรวนของการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 75.90 หรือมี

อ�ำนาจพยากรณ์ร้อยละ 75.90 และมีค่าความคลาดเคลื่อนของการพยากรณ์ที่ ±0.225 
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อภิปรายผลการวิจัย
	 ป ัจจัยที่ มีอิทธิพลต ่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช ้บริการผู ้ประกอบการขนส ่งพัสดุ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านสามารถเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังต่อไปนี้ 

ด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น รองลงมาได้แก่ ด้านการบริการ ด้านการติดตามพัสดุ ด้านการช�ำระเงิน ด้านระยะเวลาการจัด

ส่งพัสดุ และด้านประกันความเสียหาย ตามล�ำดับ สอดคล้องกับผลการวิจัยของศุภรัตน์ อภิชาติวงศ์ชัย (2562) การ

ศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.

พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ�ำกัด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา จ�ำนวน 351 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในกรณี

ที่มีความแตกต่างก็ทดสอบความแตกต่างโดยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบ

ต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ�ำกัด ในภาพรวม อยู่ใน

ระดับมาก ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านราคา อยู่ในระดับมาก รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านบริการ ทั้งนี้

เนื่องจากปัจจุบัน มีผู้ประกอบการขนส่งจ�ำนวนมาก มีการแข่งขันกันทางด้านการตลาด โปรโมชั่นต่างๆ เพื่อน�ำมาใช้

ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมถึงกระบวนการและขั้นตอนในการขนส่งสินค้าล้วนมีความส�ำคัญ ใน

ทุกธุรกิจ รูปแบบการส่งของภายในประเทศ แบ่งตามขอบเขตพื้นที่ จังหวัด หรือภูมิภาค ทั้งนี้ผู้ให้บริการขนส่งแต่ละ

รายก็จะมีเงื่อนไขและค่าบริการ วิธีการค�ำนวณค่าจัดส่งที่แตกต่างกันไป ซึ่งปัจจัยเหล่านี้ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการ มีผลต่อการจูงใจ การรับรู้ และพฤติกรรมผู้บริโภค สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ 

(2552) (Serirat, S., et al., 2009) ที่ระบุว่า การที่ผู้บริโภคจะท�ำการตัดสินใจนั้น จะประกอบด้วยปัจจัยภายใน เช่น 

แรงจูงใจ การเรียนรู้ การรับรู้ ทัศนคติและบุคลิกภาพของผู้บริโภคจะสะท้อนถึงความต้องการสินค้าที่มีให้เลือกหลาก

หลาย กิจกรรมที่มีผู้บริโภคเข้ามาเก่ียวข้องสัมพันธ์กับข้อมูลที่มีอยู่ หรือข้อมูลที่ฝ่ายผู้ผลิตให้มาและสุดท้ายคือการ

ประเมินค่าของทางเลือกเหล่านั้น เช่นเดียวกับแนวคิดของ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) (Navaratana, T., 

2009) ซึ่งกล่าวไว้ว่าผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพ

ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” จะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าท�ำการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการที่รับรู้ คือ

ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้ว 

	 ตัวแปรทุกตัวมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามโดยสามารถพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร แต่ละตัว 

ได้แก่ ปัจจัยด้านการบริการ ระยะเวลาการจัดส่งพัสดุ ด้านประกันความเสียหาย ด้านการช�ำระเงิน ด้านการติดตาม

พัสดุ และปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานครระดับปานกลางในทิศทางบวก และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ปัจจัยด้านการ

บริการ และปัจจัยด้านประกันความเสียหาย สอดคล้องกับแนวคิดการชดเชยการบริการ หมายถึงการกระท�ำการ

บริการเพื่อตอบสนองการบริการท่ีผิดพลาด เป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า (Gronroos, 2000) หรือ

กระบวนการที่พยายามท�ำให้ลูกค้าที่มีการร้องรียนของลูกค้ากลับมาอยู่ในสถานะพึงพอใจถึงแม้ว่าการชดเชยการ

บริการจะกระท�ำเมื่อมีการบริการผิดพลาด บางครั้งก็ท�ำให้เกิดผลบวก ซึ่งน�ำไปสู่ความพึงพอใจ และความภักดี ถ้า

หากการชดเชยการบริการแข็งแกร่งโดยเปรียบเทียบกับสถานการณ์ ที่ไม่พบกับการบริการที่มีปัญหา (McCol-

lough, Berry, Leonard, Manjit S., 2000) การสร้างความน่าไว้วางใจ ความน่าเชื่อถือได้ (Mayer, Davis, & 

Schoorman, 1995) ได้แก่ ศักยภาพและความชื่อสัตย์ (Boshoff, 1997) เพราะการรับประกันเป็นการลดความ

เสี่ยงของการซื้อการบริการ 

	 จากการค้นหาตัวพยากรณ์และสร้างสมการพยากรณ์ด้วยวิธี Enter วิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Mul-

tiple Regression Analysis) พบว่า ปัจจัยด้านการบริการ ปัจจัยด้านประกันความเสียหาย ปัจจัยด้านการช�ำระเงิน 
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และปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น สามารถพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยตัวแปรต้นที่มีอ�ำนาจพยากรณ์ดีที่สุด คือปัจจัยด้านกลยุทธ์โปรโมชั่น มีค่าสัมประสิทธ์ิ

ถดถอยของการพยากรณ์เท่ากับ 0.488 ปัจจัยทั้ง 4 ด้าน สามารถอธิบายความแปรปรวน ของการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งพัสดุในเขตกรุงเทพมหานครได้ หรือมีอ�ำนาจพยากรณ์ร้อยละ 75.90 และมีค่า

ความคลาดเคลื่อนของการพยากรณ์ที่ ±0.225 ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2559) 

(Suwansantawee, B., 2016) งานวิจัยน้ีจึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา การบริการลูกค้า การตอบสนองอย่าง

รวดเร็ว ราคาและลักษณะองค์กรผู้ให้บริการ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของ

ผู้ประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า การบริการลูกค้า การตอบสนองอย่าง

รวดเร็ว ราคา และลักษณะองค์กรผู้ให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผู้

ประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปรียานุช ศิริไพบูลย์

ทรัพย์ (2560) (Siripaiboonsub, P., 2017) ท�ำการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Kerry Express ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากผลการศึกษาของกลุ่ม

ตัวอย่างพบว่าเหตุผลอันดับหน่ึง ท่ีเลือกจัดส่งพัสดุ คือส่งพัสดุได้รวดเร็ว ถึงมือผู้รับ และเมื่อวิเคราะห์ความ

สัมพันธ์ของปัจจัยต่าง ๆ พบว่ามี 2 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ ปัจจัยด้านพนักงาน

และการแก้ปัญหา และปัจจัยด้านคุณภาพการส่งมอบและการติดตามข้อมูล เช่นเดียวกัน 

ข้อเสนอแนะ
	 1. ผู้ประกอบการขนส่งพัสดุควรเน้นที่คุณประโยชน์หลักของบริกา ร(Core Benefit) คือการขนส่ง ที่

รวดเร็ว หลากหลาย สะดวก มีคุณภาพ และมีความรับผิดชอบ จะเป็นสิ่งพื้นฐานที่ลูกค้าต้องได้รับจากบริการ 

	 2. ผู้ประกอบการขนส่งพัสดุควรให้ความส�ำคัญกับกลยุทธ์ในการช�ำระเงิน โดยสร้างความได้เปรียบใน

ด้านความปลอดภัย ความคุ้มค่าและช่องทางในการช�ำระเงินที่หลากหลายเพื่ออ�ำนวยความสะดวกให้กับผู้รับ

บริการ 

	 3. ผู้ประกอบการขนส่งพัสดุควรส่งเสริมการตลาด โดยเฉพาะการประชาสัมพันธ์ช่วยการสร้างภาพ

ลักษณ์ ส่วนการบริการที่ต้องการเจาะลูกค้าระดับกลางและระดับล่างซึ่งเน้นราคาค่อนข้างต�่ำต้องอาศัยการลด

แลกแจกแถม

	 4. การขนส่งเป็นธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับความรับผิดชอบสินค้าที่รับมาจากลูกค้าเพื่อท�ำการจัดส่ง ผู้

ประกอบการขนส่งพัสดุควรควบคุมการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ ความปลอดภัยของสินค้า และการรับประกัน
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