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บทคัดย่อ 

 การจดัท าวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบกลยทุธ์และรูปแบบการใหบ้ริการ

ของบริษทัขนส่งแต่ละบริษทั (2) เพื่อศึกษาการวิเคราะห์เชิงพรรณนาของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง (3) เพื่อศึกษาการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการลือกใช้

บริการบริษทัขนส่ง และ (4) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง โดย

ใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 394 คน เคร่ืองมือท่ีใชศึ้กษาคือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ความถี่ ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหุคูณ 

ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยใชโ้ปรแกรม PSPP มาช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ี 

1. บทน า (INTRODUCTION) 
 ปัจจุบนัแทบจะทุกสินคา้ และเกือบจะทุกบริการ ผูป้ระกอบการ เจา้ของผลิตภณัฑ ์เจา้ของแบรนด์

สินคา้มกัจะมีช่องทางออนไลน์ไวส้ าหรับคอยบริการลูกคา้ จากพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป และ

ดว้ยปัจจยัจ ากดัหลาย ๆ ดา้นในปัจจุบนั ยิง่ตอกย  ้าใหวิ้ธีการ “ออนไลน์”  กลายมาเป็นช่องทางหลกัในการท า

ธุรกิจไปในท่ีสุด ดว้ยสถานการณ์การระบาดของโควิด 19 ในประเทศไทยระลอกล่าสุด ท่ีตอ้งยอมรับวา่

หนกัหน่วงในทุกมิติ ไม่วา่จะเป็นยอดผูติ้ดเช้ือรายใหม่ ยอดผูเ้สียชีวิตรายวนั ไปจนถึงสถานการณ์ดา้น

สาธารณสุขต่าง ๆ ท่ีกดดนัอยา่งหนกั หลายธุรกิจไดรั้บผลกระทบ แมว้า่จะมีการปรับตวัโดยหนัเขา้หาวิธีการ 

“ออนไลน์” แต่ก็ตอ้งมาเจอขอ้จ ากดัเร่ืองจ านวนผูติ้ดเช้ือใหม่รายวนัท่ีพุ่งสูงอยา่งต่อเน่ือง จนส่งผลกระทบ

กบั “การขนส่งสินคา้” ท่ีเกิดจากการซ้ือขายแบบ “ออนไลน์” นัน่เอง (ครองขวญั รอดหมวน,2564) 

1.1 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 1. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบกลยทุธ์และรูปแบบการใหบ้ริการของบริษทัขนส่งแต่ละบริษทั 

2. เพื่อศึกษาการวิเคราะห์เชิงพรรณนาของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการลือกใชบ้ริการบริษทั

ขนส่ง 

 3. เพื่อศึกษาการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง 

4. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง 

 



1.2 สมมติฐานการวิจัย 

สมมุติฐานท่ี 1 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ ดา้นอาย ุและดา้นรายได ้มีผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน 

สมมุติฐานท่ี 2  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจ

ขนส่งสินคา้ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน 

สมมุติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจขนส่ง

สินคา้ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน 

สมมุติฐานท่ี 4 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ของ

นิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน 

2. การทบทวนวรรณกรรม (LITERATURE REVIEW) 
 2.1 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากการบริการนั้น ๆ ซ่ึงสัมพนัธ์กบัความคาดหวงั

ของลูกคา้ก่อนท่ีจะไดรั้บบริการ (กรรนภทัร กนัแกว้, 2555 อา้งอิงจาก Kotler & Armstrong, 2002) เม่ือ

ลูกคา้ไดรั้บบริการไม่ตรงตามความคาดหวงัหรือบริการนั้นต ่ากวา่ท่ีคาดไวก้็จะเกิดความไม่พึงพอใจ ในทาง

ตรงกนัขา้มถา้ผูใ้หบ้ริการท าใหเ้กินความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจมาก ดงันั้นความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นการประเมินบริการวา่เป็นไปตามความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ

หรือไม่ 

 2.2 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการดาเนินงานการตลาดเป็น

ปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกล

ยทุธ์ทางการตลาด ( ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541)ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์

(Product) การจดัจาหน่าย (Place) การก าหนดราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เราสามารถ

เรียกส่วนประสมทางการตลาดไดอี้กอยา่งหน่ึงวา่ 4’Ps ส่วนประกอบทั้ง 4 ตวัน้ี ทุกตวัมีความเก่ียวพนักนั P 

แต่ละตวัมีความส าคญัเท่าเทียมกนัแต่ขึ้นอยูก่บัผูบ้ริหารการตลาดแต่ละคนจะวางกลยทุธ์ โดยเนน้นา้หนกัท่ี 

P ใดมากกวา่กนั เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของเป้าหมายทางการตลาด คือ ตวัผูบ้ริโภค 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

สุพจน์วิริยะสาธร(2554) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ วา่ความเหมาะเจาะพอดีในการใชล้ะเป็น ส่วน

ขยายในความส าเร็จของผลิตภณัฑ ์(สินคา้หรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวตัถุประสงคแ์ละ เป้าหมายของ

การใชง้านตลอดระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น  



ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2549) กล่าววา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพ ของการ

บริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้น

จากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั (Expected Service) กบับริการท่ีรับรู้(Perceived Service) 

ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง โดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการ

ใหบ้ริการให้เลือกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมดรวม 5 เกณฑ ์

2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 

3. วิธีการวิจัย (RESEARCH METHODOLOGY) 
 3.1 ขั้นตอนการศึกษา 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจและเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม ดงันั้นงานวิจยั

จึงมีขั้นตอนดงัน้ี 

 1. ศึกษาบทความ ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เวบ็ไซตข์องบริษทัขนส่ง เพื่อศึกษากลยทุธ์ รูปแบบ 

กระบวนการ ในการใหบ้ริการการขนส่งของแต่ละบริษทั 

 2. เปรียบเทียบกลยทุธ์ รูปแบบ กระบวนการ จากบทความ ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เวบ็ไซตข์องบริษทั

ขนส่งจากนั้นน าขอ้มูลมาท าการ SWOT และFive Forces Analysis 

3.ทบทวนวรรณกรรมและวิจยัเพื่อดูวา่ปัจจยัในการศึกษานั้นมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ธุรกิจขนส่งสินคา้ 



4. ออกแบบแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจความคิดเห็นและพฤติกรรมของนิสิต 

5. ท าการส ารวจความคิดเห็นของนิสิตท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการการบริษทัขนส่ง 

6.น าขอ้มูลท่ีไดใ้นการท าแบบสอบถามออนไลน์มาวิเคราะห์ขอ้มูล 

 3.2 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั จะใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ลกัษณะ  ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี

เป็นผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งในการส่งสินคา้เป็นประจ าโดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งท าแบบสอบถามผา่นทาง Google 

Form ซ่ึงผูว้ิจยัไดด้ าเนินการส่งแบบสอบถามออนไลน์ผา่นทาง Google Form 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลเพื่อใชส้นบัสนุนการศึกษาใหมี้ความสมบูรณ์โดยเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการ ต ารา และบทความต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาตลอดจนการ

คน้ควา้ขอ้มูลผา่นระบบอินเตอร์เน็ต รวมทั้งขอ้มูลจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

 3.3 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ปีการศึกษา 2564 

จ านวน 25,555 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน ท่ีจะน ามาใชใ้นการตอบ

แบบสอบถามเป็นจ านวน 394 คน 

 3.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นการวิเคราะห์เชิงพรรณนา ( Descriptive Statistics ) โดยใชค้่าร้อยละ ค่าความถี่ ค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 ส่วนท่ี 2  เป็นการวิเคราะห์อนุมาน ( Inferentail Statistics ) โดยใชใ้ชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ

ถดถอยพหุคูณโดยใชโ้ปรแกรม PSPP  

4. ผลการศึกษา (RESEARCH FINDING) 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ของนิสิต

มหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน มีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 ปี และมีรายได้

ส่วนใหญ่ 10,001 ~ 15,000 บาท 

 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปัจจยั โดยภาพรวมอยู่

ท่ีระดบัมากท่ีสุด 



 ในกาทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ปัจจยัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

และดา้นความพึงพอใจส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ของนิสิตมหาวิทยาลยั

บูรพา วิทยาเขตบางแสน 

5. อภิปรายและสรุปผลการวิจัย (DISCUSSION / CONCLUSION) 
 5.1 สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาวิจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยา

เขตบางแสนสามารถสรุปตามวตัถุประสงคไ์ดด้งัน้ี 

 5.1.1 เปรียบเทียบกลยทุธ์และรูปแบบการใหบ้ริการของบริษทัขนส่งแต่ละบริษทั 

  จากการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัพบวา่ค่าบริการของ Flash Express จะมีค่าบริการเร่ิมตน้ท่ีนอ้ยท่ีสุด

โดยเร่ิมท่ี 25 - 840 บาท นอ้ยท่ีสุดคือบริษทั Kerry Express และ BEST Express ท่ีจะใชเ้วลาเพียง 1- 2 วนัใน

การจดัส่ง โดยทุกบริษทัมีการประกนัสินคา้ บริการช าระเงินปลายทาง และการเช็คสถานะการจดัส่งทาง

ออนไลน์ทั้งหมด 

 5.1.2 การวิเคราะห์เชิงพรรณนาของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้

ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน มีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 ปี 

และมีรายไดส่้วนใหญ่ 10,001 ~ 15,000 บาท ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจในปัจจยั โดยภาพรวมอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด 

 5.1.3 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง  

  ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ความเหมาะสมของตวัแปรอิสระ โดยพิจารณาจากค่า KMO ซ่ึงค่า

จะตอ้งอยูร่ะหวา่ง 0.5 – 1  และการทดสอบ Bartlett’s test of sphericity ซ่ึงขอ้มูลท่ีเหมาะสมจะตอ้งมีค่า Sig. 

นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 จากนั้นก็ท าการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) โดยการน าตวัแปร

อิสระ ทั้ง 17 ตวัแปร มาวิเคราะห์ปัจจยั จะท าใหไ้ดปั้จจยัใหม่ทั้งหมด 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นความ

พึงพอใจ 

 5.1.4 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่ง 

  เม่ือท าการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณแลว้ พบวา่มี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ของนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 



 5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 

 1. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ผูป้ระกอบการควรค านึงถึงรูปแบบของสินคา้ในการขนส่ง 

โดยจะตอ้งสามารถขนส่งสินคา้ไดห้ลากหลายชนิด ไม่วา่จะขนาดเลก็หรือขนาดใหญ่ และสามารถเก็บรักษา

สินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีในขณะท่ีท าการขนส่งสินคา้ไปยงัผูรั้บสินคา้ 

 2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัส่ิงอ านวยความ

สะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร รวมทั้ง

สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ถือเป็นการขยายกลุ่มผูบ้ริโภค 

 3.ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ผูป้ระกอบควรสร้างมาตรฐานการขนส่งอยา่งมีคุณภาพ ไม่ท าใหเ้กิดความ

เสียหายแก่ส่ิงของหรือสินคา้ตลอดจนน าไปส่งถึงมือผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งปลอดภยั 

 5.3 ข้อจ ากดังานวิจัย 

 1. การวิจยัน้ีเก็บแบบสอบถามทางออนไลน์ และกลุ่มประชากรกรจ ากดัอยูท่ี่นิสิตมาหวิทยาลยับูรพา 

วิทยาเขตบางแสน ท าใหผู้ต้อบแบบสอบถามอาจกระจายไปไดไ้ม่ถึงเท่าท่ีควร จงท าให้ผลการวิเคราะห์ของ

งานวิจยัในคร้ังน้ีอาจมีความคลาดเคล่ือนในการอา้งอิงกบักลุ่มประชากรทั้งหมดได ้

 2. ขอ้มูลท่ีเก็บจากกลุ่มตวัอย่างอาจมีการเปล่ียนแปลงไปตามเวลา ดงันั้นผูท่ี้จะน าขอ้มูลน้ีไปใชค้วร

ระมดัระวงั 

 5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป  

 1. การศึกษาในอนาคตควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ธุรกิจขนส่งสินคา้เพิ่มมากขึ้นจากเดิมเพื่อใหวิ้จยัมีความแม่นย  ามากขึ้น 

 2. ควรมีการเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมจากนิสิตมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตบางแสน เผ่ือใหท้ราบถึงปัจจยัท่ี

ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจขนส่งสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
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