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บทคดัย่อ 

การวิจยัเรื่อง พฤติกรรมการตดัสนิใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ของ
ผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศกึษาลกัษณะประชากรของผู้บรโิภคที่ใช้
บรกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร(2) ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่
เอกชน เคอรี ่เอ็กซ์เพรส ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร(3) เพื่อศกึษาปัจจยั ส่วนประสมทาง
การตลาดทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร ขนส่งเอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งเอกชน 
เคอรี ่เอก็ซเ์พรส ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ใชว้ธิเีชงิส ารวจ(Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู แบ่งเป็น 4 ส่วน คอื ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนที่ 2 
ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งเอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ส่วนที ่3 ขอ้มูลดา้นปัจจยัทีม่คีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารขนส่ง
เอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส สว่นที ่4 เป็นขอ้ค าถามปลายเปิดทีถ่ามเกี่ยวกบัการพจิารณาในการเลอืกใช้
บรกิารขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์เชงิพรรณนาได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลีย่ และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานดว้ย สถติ ิ t-test สถติคิวามแปรปรวนทาง
เดยีว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ โดยใช ้วธิขีอง LSD 
และใชส้ถติไิควสแควร ์(Chi Square) 



 ผลการศกึษาพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากร ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร ต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.05 และ ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด 
ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ และดา้นการน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส ในเขต
กรุงเทพมหานครต่างกนั 

ABSTRACT 

This independent study on Decision Behavior to Select Kerry Express of 
Consumer in Bangkok. The purpose of this research was to study (1) demographic 
characteristics of consumers who select Kerry Express of consumer in Bangkok, (2) 
consumer behavior who select Kerry Express of consumer in Bangkok, and (3) marketing 
mix affecting decision to select Kerry Express of consumer in Bangkok. The sample group 
was 400 consumers who select Kerry Express of consumer in Bangkok. The study was 
Survey Research. The data collection was questionnaire that was divided in 4 parts as 
follows, the first part was personal factor that consisted of gender, age, education level, 
career, and average monthly income, the second part was decision behavior to select 
Kerry Express of consumer in Bangkok, the third part was important factors affecting 
decision to select Kerry Express of consumer in Bangkok, and the fourth part was open-
ended questions about considering select Kerry Express of consumer in Bangkok. The 
data analysis was descriptive research as follows, frequency, percentage, average, 
standard deviation. Hypothesis was tested by t-test and One-Way ANNOVA. If there was 
difference,  research used LSD method and Chi Square.   

As the result, there were different demographic factors as follows, age, education level, 
career and average monthly income affected to different choosing decision to Kerry 
Express in Bangkok at 0.05 level statistically significant and there were different marketing 
mix factors as follows, product, price, place, process and physical evidence and 
presentation affected to different choosing decision to Kerry Express in Bangkok. 
 
บทน า 



ธุรกจิบรกิารขนส่งพสัดุ นับเป็นโลจสิตกิสก์ลุ่มหนึ่งทีเ่ปิดเสรใีหต้่างชาตเิขา้มาท าธุรกจิ ทัง้นี้
ประมาณมลูคา่การตลาดเฉพาะกลุ่มนี้ในปีทีผ่า่นมามมีลูคา่ถงึ 32,000 ลา้นบาท ต่อปีและมคีา่เฉลีย่การ
เตบิโต ทีไ่มต่ ่ากว่ารอ้ยละ 10 ต่อไป และทีส่ าคญั “ผูเ้ล่น” ในธุรกจิกลุ่มนี้มใีหมม่าเรือ่ย ๆ ทัง้หน้าจบัตา
ดว้ยเช่นกนักนัว่าจะสามารถ “โค่น” เจา้ถิน่อย่างไปรษณีย ์รฐัวสิาหกจิของไทยทีค่รองตลาดนี้มากว่า 
100 ปีจุดเปลี่ยนที่สามารถ Disruption ธุรกิจบริการขนส่งพัสดุในปัจจุบันคือกระแสการช้อปป้ิง
ออนไลน์และเครื่องมอืดจิทิลัทีเ่ขา้มามบีทบาทส าคญัในการท าธุรกจิในปัจจุบนั ซึง่ท าให ้“เจา้ตลาด” ก็
หวัน่ไหว เพราะยุคแห่งการปฏวิตัอิุตสาหกรรมครัง้ที ่4 หรอื 4 IR จะท าการแข่งขนัวดักนัที่ความเรว็ 
วนันี้ไปรษณียไ์ทยเบอรห์นึ่งดา้นการขนส่งพสัดุของไทยจงึไม่ไดแ้ขง่ขนัเฉพาะกบั เคอรรี ่เอก็ซ์เพรส 
เพยีงรายเดยีว แต่ยงัมธีุรกจิรายเดมิ และธุรกจิขนส่ง-โลจสิตกิสร์ายใหม่เกดิขึน้มากมายทัง้พรัง่พรอ้ม
ด้วยเงนิลงทุน เทคโนโลย ีบุคลากร เรยีกว่าตลาดนี้  เป็น Red Sea ไม่มทีี่ว่างส าหรบัผู้แพ้และผู้ไม่
พฒันา กลุ่ม Express นี้หมายถึงบรกิารส่ง “แบบซอง” และ “แบบกล่อง” ดงันัน้จงึคนละกลุ่มกบัที่
เรยีกว่า Delivery Service ซึ่งเป็นบรกิารขนส่งออนดมีานด์ อาท ิอาหาร คน สิง่ของที่ต้องการแบบ
รวดเรว็เป็นพเิศษ อื่น ๆ แต่ดว้ยการแขง่ขนัทีรุ่นแรงในปัจจุบนั ท าใหค้อืธุรกจิในรปูแบบปัจจุบนั คอือยู่
กบัทีไ่ม่ไดอ้กีต่อไป ทัง้นี้จากขอ้มูลทีผ่่านๆ  มาเราเชื่อว่ากระแสการแข่งขนัในกลุ่มธุรกจิผูใ้หบ้รกิาร
ขนส่งพสัดุ ทัง้ไปรษณีย์ไทย เคอร์รี ่เอสซจี ีเอก็เพรส และอกีหลาย ๆ รายทัง้ไทยและต่างชาติที่ท า
ธุรกจิอยู่ในกลุ่มเดยีวกนั หรอืใกลเ้คยีงกนั เกดิภาพการแขง่ขนัทีรุ่นแรงตามการเตบิโตของธุรกจิขนสง่
เฉลี่ยที่ร้อยละ 15 ต่อปี ส านักงานพฒันาธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์(องค์การมหาชน) หรอื ETDA ได้
ประเมนิมลูค่าการซื้อขายผ่านออนไลน์ในปีทีผ่่านมาว่ามมีลูค่าทะลุเกนิ 3 ลา้นลา้นบาท เพิม่ขึน้จากปี
ก่อนทีอ่ยู่ในระดบั 2.4 ลา้นลา้นบาท และยงัคงมแีนวโน้มเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่องโดยคาดการณ์ ตลาดอี
คอมเมริซ์ ในปีนี้เตบิโต 12% มลูค่า 3.2 ลา้นลา้นบาท เป็นตลาดทีม่กีารเตบิโตต่อเนื่องทุกปี จากคน
ไทยที่มคีวามรู้ความเข้าใจในการสัง่สนิค้าออนไลน์มากขึ้น (https://www.transtimenews.co/5392/ 
สบืคน้เมือ่วนัที ่11 เมษายน 2563) 

ในปัจจุบันธุรกิจการขนส่งของประเทศไทยเริ่มมีความส าคัญกับเรื่องเศรษฐกิจมากขึ้น
โดยเฉพาะธุรกจิขนส่งสนิค้า เนื่องจากคนไทยนิยมท าธุรกิจขายสนิค้าออนไลน์กนัมาขึ้น  มกีารส่ง
สนิค้าให้ผู้บรกิารขนส่งเป็นจ านวนมากต่อวนั ผู้ให้บรกิารขนส่งจ านวนมากได้พยายามที่จะพฒันา
ระบบการขนส่งสนิคา้ใหม้มีาตราฐานและศกัยภาพมากขึน้  ไปรษณียไ์ทยเป็นหนึ่งในผูป้ระกอบธุรกจิ
ขนส่งพสัดุและไปรษณีย์  ในอดีตเป็นธุรกิจผูกขาดมีจุดอ่อนส าคญั คือ ต้องแบกรบัต้นทุนคงที่สูง 
เนื่องจากตอ้งจากบุคลากรจ านวนมาก และทีต่ัง้ทีท่ าการไปรษณีย ์ทัว่ประเทศไทย ปัจจุบนัไปรษณีย์
ไทยมแีนวโน้มทรงตวัหรอืมสี่วนการตลาดลดลง  เนื่องจากมธีุรกจิการขนส่งพสัดุด่วนเอกชนเพิม่มาก
ขึน้ ท าใหม้ผีลกระทบต่อไปรษณียไ์ทย และผูใ้ชบ้รกิารเริม่หนัไปใชบ้รกิารขนส่งเอกชนมากขึน้ (ชลธิ
ชา กิง่จ าปา และวรีวชิญ ์เลศิไทยตระกลู , 2558)  

https://www.transtimenews.co/5392/


เนื่องจาก บรษิทั เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากดั (มหาชน) เป็นหนึ่งในบรษิทัขนส่งพสัดุด่วนของ
เอกชนก่อตัง้ขึน้เมื่อปี พ.ศ. 2549   บรษิทัมภีาพลกัษณ์ที่ดเีนื่องจากพนักงานเป็นมติรท าใหเ้ขา้ถงึ
ลกูคา้ไดง้า่ย   ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารขนสง่เอกชนภายใตแ้บรนด ์เคอรี ่เอก็ซเ์พรส (Kerry Express) มคีวาม
มัน่ใจว่าพสัดุจะส่งถงึปลายทางรวดเรว็ตามเวลาทีก่ าหนดอย่างชดัเจน บรษิทั เคอรี ่เอก็ซ์เพรส จ ากดั 
(มหาชน) เติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว แต่ก็ยงัมีโอกาสขยายธุรกิจและเติบโตขึ้นได้อีกมากเห็นได้จาก
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคยงัคงนิยมซื้อขายสนิคา้ออนไลน์กนัอย่างต่อเนื่อง  ดงันัน้ธุรกจิการขนส่งพสัดุยงัคง
มกีารแขง่ขนัสงูในอุตสาหกรรมขนสง่      (โลจสิตกิส,์ 2558)  

ปัจจุบนับรษิทั เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั   มจีุดให้บรกิารกว่า 5,500 แห่งทัว่
ประเทศไทย โดยมีบริการจดัส่งพสัดุด่วนอย่างการจดัส่งภายในวนัถดัไป (ND) ซึ่งครอบคลุมกว่า 
99.9% ทัว่ทุกพื้นทีใ่นประเทศ และกว่า 97%  ของการจดัส่งประสบความส าเรจ็ในการเขา้จดัสง่ตัง้แต่
ครัง้แรก เคอรี่ เอ็กซ์เพรส มกีารจดัส่งพสัดุไปยงัสถานที่ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น ส านักงาน คลงัสนิค้า 
รา้นคา้รายย่อย และครวัเรอืน เป็นจ านวนทัง้สิน้กว่า 1,100,000 ชิ้นต่อวนั ทัง้นี้ ยงัรวมถงึลูกคา้ราย
ส าคญัอย่างบรษิทัการคา้ระหว่างประเทศ บรษิทัอคีอมเมริซ์ การขายสนิคา้ผ่านสือ่โทรทศัน์ หน่วยงาน
ดา้นเทคโนโลย ีบรษิทัโทรคมนาคม สถาบนัการเงนิ โรงเรยีน เรื่อยไปจนถงึรา้นคา้ปลกีต่าง ๆ ในปี 
พ.ศ. 2556 เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ไดเ้ริม่ใหบ้รกิารผ่านช่องทางต่าง ๆ เพื่อเสรมิสรา้งความสะดวกสบายใน
การใชบ้รกิารของลูกคา้ในกลุ่มเซก็เมนต์บุคคล-ส่งถงึ-บุคคล (C2C) โดยมกีารเปิดใหบ้รกิารสาขาหรอื
ร้านพาร์เซลช็อป (Parcel Shop) อีกทัง้บริการผ่านทางตู้ล็อกเกอร์ตามอาคารส านักงานและ
คอนโดมเินียม ซึง่จุดใหบ้รกิารต่าง ๆ เหล่านี้จะชว่ยใหลู้กคา้และรา้นคา้ขนาดเลก็ในกรุงเทพฯ สามารถ
ส่งสนิคา้ไปยงัครอบครวั เพื่อน ลูกคา้ และบรษิทัคู่คา้ในประเทศไทยไดอ้ย่างสะดวกสบายมากยิง่ขึน้ 
นอกจากนี้ บรษิทัยงัมกีารใหบ้รกิารเรยีกเกบ็เงนิปลายทาง (COD) ทีใ่หญ่ทีสุ่ดของประเทศไทย โดยไม่
เพยีงเป็นเป็นทีรู่จ้กัภายในประเทศเท่านัน้ แต่ยงัเป็นทีย่อมรบัในระดบัภูมภิาค ทัง้ในฮ่องกง ไต้หวนั 
เวยีดนามและมาเลเซยีอกีดว้ย (Kerry Express Thailand Limited, 2563 สบืคน้เมื่อวนัที ่11 เมษายน 
2563)    

ดังนัน้ ผู้วิจัยเล็งเห็นโอกาสการเติบโตของธุรกิจขนส่งพสัดุ จึงมีความสนใจศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลของงานวิจยัฉบบันี้จะเป็นประโยชน์โดยตรงต่อบริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดั สามารถน าผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ เพื่อปรบัปรุงการบรกิาร เพื่อ
การพฒันาคุณภาพ และเพิม่สกัยภาพการแขง่ขนัในตลาดได ้

 

 



วตัถปุระสงคก์ารวิจยั   
1. เพื่อศกึษาลกัษณะประชากรของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ของผู้บรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ขนส่งเอกชน 

เคอรี ่เอก็ซเ์พรส ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
งานวจิยัฉบบันี้มปีระโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบัขอ้มูลทางปัจจยัด้านประชากร พฤติกรรมการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิาร และส่วนประสมทางการตลาด ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งเอกชน  
เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ซึ่งผู้ประกอบการรวมทัง้ผู้ที่สนใจสามารถน าข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์ และ
พฒันาการบรกิาร เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดม้ากขึน้ 

ขอบเขตงานวิจยั 
งานวจิยันี้เป็นการศกึษาเกีย่วกบัพฤตกิรรมทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเอกชนเคอรี ่

เอก็ซเ์พรส ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจะท าการก าหนดของเขตการศกึษาดงันี้ 
1. ขอบเขตของประชากร 
ผูว้จิยัไดต้ัง้ใจทีจ่ะศกึษากลุ่มผูบ้รโิภคทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส  

โดยอาศยัอยู่ภายในเขตกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากเป็นจงัหวดัที่มปีระชากรหนาแน่น หลากหลาย
ภูมลิ าเนา และมรีูปแบบการด าเนินชวีติทีห่ลากหลาย  จงึเหมาะสมทีจ่ะเป็นกลุ่มประชากรตวัอย่างใน
การศกึษา พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งเอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  

2. ขอบเขตของกลุ่มตวัอย่าง 
เนื่องจากทางผูว้จิยัไม่สามารถทราบจ านวนทีแ่น่นอนของประชากรทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร

ขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส โดยอาศยัอยูภ่ายในเขตกรุงเทพมหานครทีแ่น่นอน จงึใชว้ธิกีารก าหนด
กลุ่มตวัอย่างโดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Yammane (1973) โดยผูว้จิยัไดก้ าหนดค่า
ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตวัอยา่งทีส่ามารถยอมรบัได ้0.05 จงึท าใหม้รีะดบัความเชือ่มัน่ที ่95% และ
จากการเปิดตาราง พบวา่จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะตอ้งท าการศกึษานัน้อยูท่ี ่400 ตวัอยา่ง 

3. ขอบเขตเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
การวจิยัครัง้นี้จะใชเ้ครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลูแบบสอบถามเกีย่วกบัดา้นลกัษณะกลุ่มผูบ้รโิภค

ทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส และสว่นประสมทางการตลาด 
 

 
4. ขอบเขตด้านเน้ือหาและประเดน็ในการศึกษา 



ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจยัด้านประชากรของกลุ่มผูบ้รโิภคที่ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารขนส่ง
เอกชนเคอรี ่เอก็ซเ์พรส โดยอาศยัอยูภ่ายในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด
ตวัแปรตาม ได้แก่ พฤติกรรมการตดัสนิใจใช้บรกิารขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส และปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชนเคอรี ่เอก็ซเ์พรส   

ตวัแปรตาม ได้แก่  พฤติกรรมการตดัสนิใจใช้บรกิารขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส และ
ปัจจยัสว่นประสมการตลาดทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชนเคอรี ่เอก็ซเ์พรส   

5. ขอบเขตระยะเวลา 
การด าเนินการศึกษาวจิยัเริม่ตัง้แต่เดอืน เมษายน พ.ศ. 2563 ถึงเดอืน พฤษภาคม พ.ศ. 

2563 

บททบทวนวรรณกรรม 

 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
การวิจยัเรื่องพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครนี้โดยในส่วนของแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง ผูว้จิยัได้
ศกึษาคน้ควา้หาขอ้มลูจากบทความวจิยั เอกสารทางวชิาการ ขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต เพื่อใหท้ราบถงึ
ความหมายและองคป์ระกอบของตวัแปรดงันี้ 

ศิริวรรณ เสรีร ัตน์ และคณะ (2538 , น. 41-42) กล่าวว่า ตัวแปรด้านลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อายุ เพศ ศาสนา เชื้อชาต ิสถานภาพ ขนาดของครอบครวั จ านวน 
สมาชกิในครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ ซึ่งลกัษณะประชากรศาสตร์ถอืเป็นขอ้มูลที่ 
ส าคญัทีส่ามารถชว่ยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย และลกัษณะดา้นจติวทิยา สงัคม และวฒันธรรม จะ
ช่วยอธบิายถงึความคดิและความรูส้กึของกลุ่มเป้าหมาย ดงันัน้ งานวจิยัฉบบันี้ไดค้ดัเลอืกปัจจยัด้าน
ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีน่ ามาศกึษา ดงันี้ 

อายุ (Age) ซึ่งอายุเป็นเครื่องบ่งชี้ถงึความต้องการ และความสนใจในผลติภณัฑ์ โดยทัว่ไป 
มกัผนัแปรตามอายุของผูบ้รโิภค 

เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมพีฤติกรรมต่างกนั ในด้านความคดิ ความ
สนใจ คา่นิยม ทศันคต ิรปูแบบการด ารงชวีติ และพฤตกิรรมการเลอืกซือ้สนิคา้และบรกิาร 

สถานภาพการสมรส (Marital Status) เป็นคุณลักษณะทางประชากรที่ส าคัญ เกี่ยวกับ
เศรษฐกจิ สงัคม และกฎหมาย ซึง่สถานภาพการสมรสมสีว่นส าคญัต่อการตดัสนิใจของสว่นบุคคล 

ระดับการศึกษา (Education) เป็นคุณลักษณะอีกประการหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อผู้ร ับสาร 
เนื่องจากแต่ละคนได้รบัระดบัการศึกษาที่ต่างกนั รูปแบบต่างกนั ณ เวลาที่ต่างกนั จะส่งผลให้มี 
แนวความคดิ และความตอ้งการทีต่่างกนัไป 



อาชพี (Occupation) เป็นสิง่ที่มอีิทธิพลต่อรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้บรโิภค เนื่องจาก 
อาชพีและต าแหน่งหน้าทีใ่นการท างานทีแ่ตกต่างกนันัน้ จะสง่ผลใหก้ารด าเนินชวีตินัน้ต่างกนั 

รายได ้(Income) เป็นตวัทีส่ามารถบ่งบอกความสามารถในการจ่าย และผอ่น ช าระสนิคา้ และ
บรกิาร ซึง่ควบคูไ่ปกบัรปูแบบการด าเนินชวีติ การศกึษา อาชพี และคา่นิยม เป็นตน้ 

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 

สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2543, น. 29) และศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2552, น. 80-81) ไดก้ล่าว
ไว้ว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คอืองค์ประกอบหรอืปัจจยัที่ส าคญัในการด าเนินงาน
ทางดา้นการตลาด เนื่องจากเป็นสิง่ทีก่จิการสามารถ ท าการควบคุมได ้โดยพืน้ฐานของส่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) จะประกอบด้วย 4 ปัจจยั คือ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) รวมเรยีกว่า 4Ps แต่ส าหรบัธุรกจิ
บรกิาร จะมสีว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) เพิม่เขา้มาอกี3 ปัจจยัคอืดา้นบุคคล(People) ดา้น
การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และด้าน
กระบวนการ (Process) รวมเรยีกไดว้่าเป็น 7Ps 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2546, น.192) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บรโิภค (Consumer Behavior) คอื
พฤตกิรรมทีผู่บ้รโิภคทาการค้นหา การคดิ การซื้อ การใช ้การประเมนิผลในสนิคา้ และบรกิาร ซึง่คาด
ว่า จะตอบสนอง ความต้องการของเขา หรอื เป็นขัน้ตอนซึ่งเกี่ยวกบัความคดิประสบการณ์ การซื้อ 
การสนิค้า และบริการ ของผู้บริโภคเพื่อตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจของเขา หรอื 
หมายถงึการศกึษาพงึการตดัสนิใจและการกระท าของผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วขอ้งกบัการซือ้และการใชส้นิคา้ 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
ญาธิณี เหลืองทรพัย์ทวี (2560) ท าการศึกษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัคุณภาพการให้บริการและ

ภาพลกัษณ์ที่มีผลต่อการตดัสนิใจเข้าใช้บริการขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรสในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัฉะเชงิเทรา โดยใช้ แบบสอบถามปลายปิดทีผ่า่นการตรวจสอบความเชือ่มัน่ในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลู กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้น การวจิยัคอืประชาชนทีอ่าศยัในอ าเภอเมอืง จงัหวดัฉะเชงิเทราจานวน 400 
คน สถติทิีใ่ชใ้นการ วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี่ การหาค่าเฉลีย่ การหาค่ารอ้ยละและ
การวเิคราะหถ์ดถอย พหุคูณ ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทัขนส่ง
เอกชนเคอรี่ เอก็ซ์เพรส ในเขตอ าเภอเมอืงจงัหวดัฉะเชงิเทรา ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ด้านผู้ใช้  
ดา้นคุณสมบตั ิและคุณภาพการใหบ้รกิารดา้น 



ความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านคุณค่า ซึ่ง ปัจจยัทัง้ 4 นี้ สามารถร่วมกนัพยากรณ์การ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชนเคอรีเ่อก็ซเ์พรส ในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัฉะเชงิเทรา ทีร่ะดบันยัส าคญั
ทางสถติ ิ.01  

ณิชาภทัร บวัแกว้ (2561) ท าการศกึษาวจิยัเรือ่ง พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร คุณภาพ และประสทิธภิาพ
ที่ได้รบัที่ส่งผลต่อการใช้บรกิารซ ้าเปรยีบเทยีบระหว่างบรษิัท ขนส่งเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากดั และบรษิัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั การศกึษานี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารเคอรี ่เอก็ซ์
เพรส และ ไปรษณียไ์ทย (2) เปรยีบเทยีบคุณภาพทีค่าดหวงั และคุณภาพทีไ่ดร้บั (3) คุณภาพทีไ่ดร้บัต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารซ ้า (4) ประสทิธภิาพทีไ่ดร้บัต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารซ ้า กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื 
ผูใ้ชบ้รกิารเคอรี ่เอก็ซเ์พรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดั พระนครศรอียธุยา จานวน 400 คน เครือ่งมอืทีใ่ชใ้น
การวจิยัเป็นแบบสอบถาม สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ ขอ้มูลคอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สถิติ  Independent Sample t-test, One-way ANOVA (F-test), Paired t-test และการทดสอบ  Multiple 
Regression Analysis ผลการวจิยั พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลที่
สง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารเคอรี ่เอก็ซ์เพรส แตกต่างกนัดา้น อายุ ไปรษณียไ์ทยแตกต่างกนัดา้นเพศและ
รายได ้คุณภาพทีค่าดหวงั และคุณภาพทีไ่ดร้บัแตกต่างกนันอกจากนี้ยงัพบว่า คุณภาพทีไ่ดร้บัดา้นนความ

น่าเชือ่ถอื ไวว้างใจได ้(β = 0.409) ประสทิธภิาพทีไ่ดร้บัดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ (β = 0.298) และการ 

ใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า  (β = 0.326) มอีทิธพิลต่อการตด ัสนิใจใชร้กิารซ ้าของเคอรี ่เอก็ซ์เพรส คุณภาพที่

ได้รบัด้านความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได้  (β = 0.255) การตอบสนองต่อลูกคา้ (β = 0.292) การรูจ้กัและเขา้ใจ 

ลูกค้า (β = 0.333) ประสทิธภิาพที่ได้รบัด้านการใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีม (β = 0.221) การใหบ้รกิารอย่าง 

เพยีงพอ (β = 0.346) และการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า  (β = 0.314) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารซ ้า 
ของไปรษณียไ์ทย 

วิธีด าเนินการศึกษา 
ประชากร กลุ่มตวัอย่าง และวิธีการสุ่มตวัอย่าง 
ประชากรในการศกึษาวจิยัครัง้นี้คอื กลุ่มผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารขนส่งเอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถรูจ้ านวนประชากรทีแ่น่นอนได้ ผูว้จิยัจงึได้ใช้วธิกีารเปิด ตารางหาขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งของ Yamane ( 1973 ) เพือ่ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งส าหรบั การศกึษาซึง่การเปิดตารางหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่าง จะเปิดตารางทีค่่าความคลาด เคลื่อนทีย่อมรบัไดท้ี ่0.05 หรอืคดิเป็นค่าความคลาดเคลื่อนที ่5% ที่
ระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยผลจากการเปิดตารางขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Yamane ( 1973 ) ได้ขนาดกลุ่ม 
ตวัอยา่งจ านวน 400 คนและสุม่ตวัอยา่งแบบไมอ่าศยัความน่าจะเป็นดว้ยวธิกีารสุม่แบบสะดวก 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื แบบสอบถาม ซึง่เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวม  ขอ้มลู

น าเอามาวเิคราะหส์ถติ ิเพือ่การตอบขอ้สมมตฐิานของการวจิยั ในเรือ่งทีก่ าลงัศกึษานี้ซึง่การวจิยันี้เป็น



วธิวีจิยัเชงิส ารวจทีใ่ชแ้บบสอบถามทัง้แบบปลายปิดและแบบปลายเปิด โดยในส่วนของแบบสอบถาม
ปลายปิดผู้วิจัยมีตัวเลือกค าตอบให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เลือกตอบและในส่วนแบบสอบถาม
ปลายเปิดผูว้จิยัก าหนดเฉพาะค าถามใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคดิเหน็ในการตอบได ้
โดย แบบสอบถามถูกแบ่งออกเป็น 4 สว่นดงัต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็นค าถามที่เกี่ยวขอ้งกบัปัจจยัลกัษณะ
ของประชากรกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการขนส่งเอกชน เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดว้ย ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นอาชพี ดา้นระดบัการศกึษา ดา้นอาชพี และดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดือน มีจ านวนค าถามทัง้หมด 5 ข้อ ประกอบด้วยค าถามในลักษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ
ตรวจสอบ รายการ (Checklist) ซึง่ก าหนดใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลอืกตอบเพยีงแต่ 1 ค าตอบ เท่านัน้  

ส่วนที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งเอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ขอ้ค าถามทัง้หมด 5 ขอ้ 

ส่วนที่ 3  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยประกอบด้วย ด้านสินค้า ด้านราคา  ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ จ านวนขอ้ ค าถามทัง้หมด 29 ขอ้ โดยลกัษณะของค าถามเป็นแบบลกัษณะประเมนิโดยวดั
ระดบัความส าคญั 5 ระดบั (Rating Scale)  

ส่วนที่ 4 เป็นข้อค าถามปลายเปิดที่ถามเกี่ยวกบัการพจิารณาในการเลือกใช้บรกิารขนส่ง
เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ านวน 1 ขอ้ 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
ผูว้จิยัไดท้ าการจดัท าแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อด าเนินการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทีไ่ด้

ก าหนด ไวจ้ านวนรวม 400 ชุด กลุ่มตวัอย่างคอื ผูบ้รโิภคทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่
เอก็ซเ์พรส       ในเขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยวธิกีารสุม่แบบสะดวก 

เทคนิคการวิเคราะหข์้อมลู 
1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้ 

1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) ในการวเิคราะห์ตวัแปรที่มรีะดบั
การวดั 

เชงิกลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นการศกึษา ดา้นอาชพี  ดา้น
รายได ้ และพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ประกอบดว้ย ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ประเภทสนิคา้ทีใ่ช้
บรกิาร คา่ใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ในการใชบ้รกิาร จุดประสงคใ์นการใชบ้รกิาร วธิกีารช าระคา่บรกิาร 

1.2  ใชค้่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวเิคราะห์ตวั
แปรทีม่รีะดบัการวดัเชงิปรมิาณ  ซึง่ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นการ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

2. สถติอินุมาน ( Inferential Statistics ) ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้ 



2.1 เพื่อศกึษาปัจจยัปัจจยัด้านส่วนผสมทางการตลาด (7P’s) ประกอบด้วย ด้านผลติภณัฑ์ 
ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพและ
ดา้นกระบวนการ จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ จะใชส้ถติ ิT-Test ในการวเิคราะหข์อ้มลู 

2.2 เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นสว่นผสมทางการตลาด (7P’s) ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา    
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพและ
ดา้นกระบวนการ จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่  ดา้นอาย ุดา้นการศกึษา ดา้นสถานภาพ ดา้น
อาชพี  และดา้นรายได ้ โดยใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูสถติคิวามแปรปรวนทางเดยีว (One - Way ANOVA)  

2.3 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ของ
ผูบ้รโิภคใน 

เขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ประเภทสนิคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ค่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อ
ครัง้ในการใชบ้รกิาร จุดประสงคใ์นการใชบ้รกิาร วธิกีารช าระคา่บรกิาร จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
ประกอบดว้ย ดา้นเพศ ดา้นอาย ุดา้นการศกึษา ดา้นอาชพี  ดา้นรายได ้ โดยใชโ้ดยใชส้ถติ ิChi-square ในการ
วเิคราะหข์อ้มลู 

สรปุผลการศึกษา 
 การวจิยัในครัง้นี้เป็นการศกึษาเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารขนส่งเอกชน เคอรี ่
เอ็กซ์เพรสของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยท าการศึกษาพฤติกรรมการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิาร 
ตลอดจนเพื่อศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยคาดว่าผลที่
ไดร้บัจากการศกึษาจะไดน้ ามาใชป้ระโยชน์ในการน ามาประยกุตใ์ชก้บัธุรกจิโดยมุง่หวงัว่าผูป้ระกอบการขนสง่
เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรสไดท้ราบถงึปัจจยัต่าง ๆ  ทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชน 
เคอรี ่เอก็ซ์เพรส แลว้สามารถน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปพฒันา ปรบัปรุง รวมถงึสามารถวางแผนการตลาด ใหเ้หมาะสม
กบัความต้องการของผูบ้รโิภคและสรา้งความพงึพอใจสูงสุดใหก้บัผูบ้รโิภค โดยขอ้มูลจากการวจิยัสามารถ
น ามาวเิคราะหแ์ละสรุปได ้ดงันี้ 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่าส่วนใหญ่เพศหญงิ คดิ
เป็นรอ้ยละ 68.25 มอีายุอยู่ในช่วง 23-29 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 45.75 การศกึษาระดบั ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 
มากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 61.75 ส่วนใหญ่เป็นผูท้ีม่อีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชนมากทีสุ่ด คดิเป็น รอ้ยละ 
57.75 และสว่นใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยูท่ี ่10,001 - 20,000 บาทมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 39.25 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส พบว่ามพีฤตกิรรม
ใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื  1-2 ครัง้ต่อเดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 37.00  ใชบ้รกิารขนสง่สิง่ของทัว่ไป มากทีสุ่ด คดิ
เป็นรอ้ยละ 87.25 ค่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ที่ใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื  36 - 100 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 66.25 
จุดประสงคท์ีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื สง่พสัดุทัว่ไป คดิเป็นรอ้ยละ 73.25 และวธิใีนการช าระค่าจดัส่ง
พสัดุทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื เงนิสด คดิเป็นรอ้ยละ 66.00 
  

 



ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ความส าคญัเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส 

ปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาด 

ค่าเฉลี่ย S.D ระดับความสำคญั 

ด้านผลิตภัณฑ ์ 4.34 0.626 มากที่สุด 
ด้านราคา 3.89 0.756 มาก 
ด้านชอ่งทางการจัด
จำหน่าย 

4.21 0.650 
มากที่สุด 

ด้านการส่งเสริมการขาย 4.11 0.697 มาก 
ด้านบุคคล 4.08 0.730 มาก 
ด้านกระบวนการ 4.22 0.704 มากที่สุด 
ด้านการนำเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

4.19 0.647 
มาก 

 
ระดบัความส าคญัของปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ในด้านที่ได้คะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ เครื่องมอื

อุปกรณ์และเทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการ ขนส่งทนัสมยัมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.33  ปัจจยัดา้นกระบวนการในดา้นทีไ่ด้
คะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ มรีะบบที่สามารถเช็คข้อมูลเพื่อติดตามพัสดุได้ทุกที่ทุกเวลา มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.30  ปัจจยัดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่ายในดา้นทีไ่ดค้ะแนนคา่เฉลีย่มากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ท าเลทีต่ัง้มคีวาม
เหมาะสมกบัความต้องการ เช่น ตัง้อยู่ใกลบ้รเิวณทีพ่กัอาศยั หรอืที่ท างาน เป็นต้น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23 
ปัจจยัด้านการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในด้านที่ได้คะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ มอีุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกพรอ้มเพยีงพอ เช่น สกอ็ตเทป กาว ปากกา มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.21  ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการ
ขายในด้านที่ได้คะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ มกีารโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่ออย่างหลากหลาย มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21  ปัจจยัด้านบุคคลในด้านที่ได้คะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ มีพนักงานมีความ
เชีย่วชาญในการใหบ้รกิารพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14 
ปัจจยัด้านราคาในด้านทีไ่ดค้ะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ ระดบัราคามคีวามหลากหลายตามประเภทการ
ใหบ้รกิาร มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.97 

ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัทางประชากรศาสตรต่์อพฤติกรรมการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งเอกชน เคอร่ี เอก็ซเ์พรส 

เพศมคีวามสมัพนัธต์่อพฤตกิรรรมดา้นคา่ใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ในการใชบ้รกิารขนสง่เอกชน 
เคอรีเ่อก็ซ์เพรส ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธต์่อพฤตกิรรรมดา้นประเภทสนิคา้ทีใ่ชบ้รกิารกบัขนส่ง
เอกชน       เคอรี ่เอก็ซเ์พรสและดา้นวธิใีนการช าระค่าจดัสง่พสัดุกบัขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส ที่
ท่านใช้บ่อยครัง้ที่สุด อาชพีมคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรรมด้านความถี่ในการใช้บรกิารขนส่งเอกชน 
เคอรี ่เอก็ซเ์พรส        ดา้นคา่ใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ในการใชบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส ที่



ท่านใชบ้่อยครัง้ทีสุ่ด และดา้นวธิใีนการช าระค่าจดัส่งพสัดุกบัขนส่งเอกชน เคอรี่ เอก็ซ์เพรส ทีท่่านใช้
บ่อยครัง้ที่สุด รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรรมด้านความถี่ในการใช้บรกิารขนส่ง
เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส และดา้นวธิใีนการช าระคา่จดัสง่พสัดุกบัขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซเ์พรส ทีท่่าน
ใชบ้่อยครัง้ทีสุ่ด 

อภิปรายผล  
ผลการวเิคราะหค์วามส าคญัเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารขนส่งเอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส พจิารณาจากค่าเฉลีย่ของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดแต่ละด้านแล้ว ปัจจยัทัง้ 7 ด้านมคีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารขนส่งเอกชน เคอรี่ 
เอก็ซ์เพรส โดยปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์มคีวามส าคญัมากทีสุ่ด รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการขาย ปัจจยั
ดา้นบุคคล และปัจจยัดา้นราคา ตามล าดบั  

ระดับความส าคญัของปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในด้านที่ได้คะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ 
เครือ่งมอือุปกรณ์และเทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการ ขนสง่ทนัสมยั, มบีรกิารทีไ่ดม้าตรฐานและไดร้บัการรบัรอง
จากหลายสถาบนั, บรกิารหลากหลายครอบคลุมความต้องการ เช่น  B2B  B2C Easy Ship เป็นต้น 
และมจี าหน่ายกล่องและซองพสัดุ หลากหลายขนาด ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกับ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และ
คณะ (2552, น. 80-81) ได้กล่าวไวว้่าผลติภณัฑ์ หมายถงึ สิง่ที่บรษิทัน าเสนอออกขายเพื่อก่อใหเ้กดิความ
สนใจ โดยการบรโิภคหรอืการใชบ้รกิารนัน้สามารถท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจนัน้อาจจะ
มาจากสิ่งที่สมัผสัได้หรือสมัผสัไม่ได้ เช่น รูปแบบ บรรจุภัณฑ์ กลิ่น สี ราคา ตราสินค้า คุณภาพของ
ผลติภณัฑ ์ความมชีือ่เสยีงของผูผ้ลติหรอืผูจ้ดัจ าหน่าย 

ระดบัความส าคญัของปัจจยัด้านกระบวนการในด้านทีไ่ด้คะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก่ มี
ระบบทีส่ามารถเชค็ขอ้มลูเพื่อตดิตามพสัดุไดทุ้กทีทุ่กเวลา, มชี่องทางในการช าระเงนิทีส่ะดวก สบาย 
หลากหลาย, การบรกิารเป็นระบบและรวดเร็ว ถูกต้องทุกขัน้ตอน , มรีะบบในการติดตามการแจ้ง
ปัญหาและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว และมีประกันความเสียหายต่อสินทรัพย์ที่ใช้บริการ 
ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกับ กนกพรรณ สขุฤทธิ ์(2557, น. 33) ไดก้ล่าวไวว้่า กระบวนการ เป็นกจิกรรม

ทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและงาน ปฏบิตัใินดา้นการบรกิารทีน่ าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพือ่มอบการ
ใหบ้รกิารอย่างถูกต้องรวดเรว็ โดยใน แต่ละกระบวนการสามารถมไีดห้ลายกจิกรรม ตามแต่รูปแบบ
และวธิกีารด าเนินงานขององคก์ร 

ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในดา้นทีไ่ดค้ะแนนค่าเฉลีย่มากทีสุ่ด 
ได้แก่ ท าเลที่ตัง้มคีวามเหมาะสมกบัความต้องการ เช่น ตัง้อยู่ใกล้บรเิวณที่พกัอาศยั หรอืที่ท างาน 
เป็นตน้, มชีอ่งทางในการใหบ้รกิารหลายหลายเพือ่อ านวยความสะดวก เชน่ ตดิต่อโดยตรงทีส่ านกังาน 
ทางโทรศพัท์  อเีมล เวบ็ไซต์ หรอืทาง Social Media, เวบ็ไซต์และแอพพลเิคชัน่ใช้งานง่ายสะดวก
รวดเรว็ ใช้ได้ทุกเวลา และมจี านวนสาขามากเพยีงพอความต้องการ ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกับ ศิ



รวิรรณ เสรรีตัน์, ปรญิ ลกัษติานนท ์และศุภร เสรรีตัน์ (2541, น. 337) ได ้กล่าวไวว้่า การเลอืกท าเล
ที่ตัง้ (Location) ของธุรกจินัน้มคีวามส าคญัมาก โดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกจิ การให้บรกิาร เนื่องจาก
ท าเลทีต่ัง้ทีก่จิการเลอืกไวน้ัน้ จะเป็นตวัก าหนดกลุ่มลกูคา้ทีจ่ะเขา้มาใชบ้รกิาร ดงันัน้สถานทีใ่หบ้รกิาร
จงึควรครอบคลุมพืน้ทีใ่นการใหบ้รกิารกลุ่มเป้าหมายใหไ้ดม้ากทีสุ่ด 

ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในดา้นทีไ่ดค้ะแนนค่าเฉลีย่
มากทีสุ่ด ไดแ้ก่ มอีุปกรณ์อ านวยความสะดวกพรอ้มเพยีงพอ เช่น สกอ็ตเทป กาว ปากกา, เครื่องแต่ง
กายหรอืเครื่องแบบพนักงานผูใ้หบ้รกิารสะอาด เรยีบรอ้ยเหมาะสมและเขา้กบัการตกแต่งของสถานที,่ 
การตกแต่งภายนอกโดดเด่น มองเหน็ได้ชดัเจน และภายในสะอาดเป็นระเบยีบ และภายในสถานที่
ใหบ้รกิาร เวบ็ไซต ์และแอพพลเิคชัน่ มคี าอธบิายการใชบ้รกิารทุกขัน้ตอนอย่างชดัเจน ท าตามไดง้่าย 
ตามล าดบั สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2546, น. 106) กล่าวไวว้่า ลกัษณะกายภาพเป็นสิง่ทีลู่กคา้สามารถ
สมัผสัจบัต้องได้ในขณะที่ยงัใช้สนิค้าและบรกิารอยู่นอกจากนี้ อาจหมายความถงึสญัลกัษณ์ที่ลูกค้า
เขา้ใจความหมายในการรบัขอ้มลู จากการท าการสือ่สารทางการตลาดออกไปในสาธารณะ  

ระดบัความส าคญัของปัจจยัด้านการส่งเสรมิการขายในด้านที่ได้คะแนนค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
ได้แก่ มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่ออย่างหลากหลาย, มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์อย่าง
สม ่าเสมอเพียงพอ, มีโปรโมชัน่รบัเงินคืน 5% เมื่อจ่ายผ่าน Rabbit line pay และมีการโปรโมชัน่
ร่วมกบับตัรเครดติสามารถใชล้ดค่าบรกิาร และกล่องบรรจุ ตามล าดบั ซึง่สอดคลอ้งกบั (ศริวิรรณ เสรี
รตัน์ และคณะ, 2546) เครื่องมอืการสือ่สารทางการตลาด เพื่อสรา้ง ความจงูใจ (Motivation) ความคดิ 
(Thinking) ความรู้สกึ (Feeling) ความต้องการ (Need) และ ความพงึพอใจ (Satisfaction) ในสนิค้า
และบรกิาร โดยสิง่นี้จะใชใ้นการจงูใจลกูคา้กลุ่มเป้าหมายให ้เกดิความตอ้งการหรอืเพือ่เตอืนความทรง
จ า (Remind) ในตัวผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าการส่งเสริม  การตลาดนัน้จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก 
(Feeling) ความเชื่อ (Belief) และพฤติกรรม (Behavior) การซื้อสนิคา้และบรกิาร (Etzel, Walker, & 
Stanton, 2007, p. 677) หรืออาจเป็นการติดต่อสื่อสาร  (Communication) เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูล
ระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ือ้กเ็ป็นได ้

ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคคลในดา้นทีไ่ดค้ะแนนค่าเฉลีย่มากทีสุ่ด ไดแ้ก่ มพีนักงาน
มคีวามเชีย่วชาญในการใหบ้รกิารพนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็, พนักงาน
ใหก้ารดูแลลูกคา้อย่างทัว่ถงึ เช่น การใหข้อ้มูล ใหค้ าแนะน าการใชบ้รกิาร และพนักงานยิม้แยม้และ
กล่าวทกัทายลูกคา้อย่างสุภาพ มอีธัยาศยัด ีใหค้วามเป็นกนัเอง ตามล าดบั ซึง่สอดคลอ้งกบั ปรยีานุช 
ศริไิพบูลยท์รพัย ์(2560)  ท าการศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่อีิทธพิลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Kerry Express ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบว่าม ี2 ปัจจยัทีม่อีทิธพิล
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Kerry Express คอื ปัจจยัด้านพนักงานและการแก้ปัญหาและปัจจยัดา้น



คุณภาพการส่งมอบและการตดิตามขอ้มลูเพราะเป็นสิง่ทีส่ามารถส่งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารไดว้่าพสัดุนัน้
จะสง่ถงึมอืผูร้บัอย่างแน่นอน 

ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นราคาในดา้นทีไ่ดค้ะแนนคา่เฉลีย่มากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ระดบัราคามี
ความหลากหลายตามประเภทการให้บริการ , ราคาบรรจุภัณฑ์หีบห่อไม่แพงเกินไป , ราคาการ
ใหบ้รกิารขนสง่เอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส มคีวามคุม้ค่า และเหมาะสม และราคาไม่สงูมากมคีวามดงึดดู
ใหเ้ลอืกใชบ้รกิารตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกับ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2552, น. 80-81) ไดก้ล่าวไวว้่า 

จ านวนเงนิตราที่ต้องจ่ายเพื่อให้ได้รบัผลิตภณัฑ์ สนิค้าและบรกิารของกิจการ หรอือาจเป็นคุณค่า
ทัง้หมดที่ลูกค้ารบัรู้ เพื่อให้ได้รบัผลประโยชน์จากการใช้ ผลติภณัฑ์ สนิค้าและบรกิารนัน้ ๆ อย่าง
คุม้คา่กบัจานวนเงนิทีจ่่ายไป  

ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาและการทดสอบสมมติฐาน  

จากการวจิยัในครัง้นี้ ผูป้ระกอบการธุรกจิขนส่งเอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส หรอืผูป้ระกอบการ
ในธุรกจิขนส่ง สามารถน าผลการวจิยันี้ไปใช้ในการวางแผนทางการตลาดเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของตลาดได ้และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภคไดม้ากยิง่ขึน้  
 ดา้นปัจจยัทางประชากร โดยมุ่งเน้นการสรา้งความพงึพอใจใหก้บักลุ่มลูกคา้ผูห้ญงิ อายุ 23-
29  ปีเป็นหลกั และเป็นกลุ่มทีม่รีายไดต้ัง้แต่ 10,001 - 20,000 บาท เนื่องจากช่วงอายุเป็นผูท้ีม่คีวาม
ตอ้งการซือ้สนิคา้ออนไลน์และมโีอกาสเลอืกใชบ้รกิารขนสง่มากทีสุ่ด 
 ดา้นพฤตกิรรมการการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งเอกชน เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ผูบ้รโิภคส่วน
ใหญ่จะเลอืกใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื 1-2 ครัง้ต่อเดอืน และคา่บรกิารการต่อครัง้ 36 - 100 บาท  เพือ่ให้
เหมาะสมกบัการเลอืกใชบ้รกิารกบัสนิคา้ทีต่อ้งการจะสง่ ซึง่สว่นใหญ่เป็นสนิคา้ทัว่ไป และสิง่ของมคีา่ที่
ผูบ้รโิภคตดัสนิใจเลอืกใหบ้รกิาร 
 ด้านทัศนคติระดับความส าคัญของผู้บริโภคต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มี
รายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
 ด้านผลติภณัฑ์ ควรเน้นที่การรกัษาระดบัมาตรฐานการใหบ้รกิาร พฒันาการใหบ้รกิารใหด้ี
ยิง่ขึน้ สรา้งภาพลกัษณ์ทีด่เีพือ่เกดิความน่าเชือ่ถอื และไดร้บัความไวว้างใจจากผูบ้รโิภค  
ดา้นราคา ควรเน้นอตัราคา่บรกิารไมแ่พงเกนิไป และตอ้งเหมาะสมกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย สถานทีต่ัง้ครอบคลุมทุกพืน้ทีใ่นกรุงเทพ หรอือาจอยู่ในพืน้ทีท่ี่
การคมนาคมเขา้ถงึไดง้า่ย เพื่ออ านวยความสะดวกสบายใหก้บัผูบ้รโิภคลกูคา้ 
 ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด ควรมโีปรโมชัน่เป็นการช่วยสนับสนุนการเพิม่ยอดขายและ
ขยายฐานลกูคา้ 
 ด้านการบุคคล ควรเน้นให้พนักงานมคีวามเชี่ยวชาญในการให้บรกิาร และมคีวามรู้ความ
น่าเชือ่ถอื และสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็  

ดา้นกระบวนการ ควรเน้นการบรกิารเป็นระบบและรวดเรว็ ถูกต้องทุกขัน้ตอนระยะเวลาใน
การขนสง่สนิคา้ใหถ้งึจุดหมายภายในระยะเวลาทีก่ าหนด และแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็  



 ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพการท าสถานทีต่ัง้การตกแต่งภายนอกโดดเด่น มองเหน็
ไดช้ดัเจน และภายในสะอาดเป็นระเบยีบ 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการศึกษาในครัง้ต่อไป 

1. ควรศกึษาถงึปัจจยัดา้นการสรา้งตราสนิคา้และตราสนิคา้ของคู่แขง่ในธุรกจิขนส่งเอกชน 
เพือ่ 

น าไปพฒันาตราสนิค้าให้ผู้บรโิภคเกิดความภกัดตี่อบรษิัท น าไปสู่การแนะน าแบบปากต่อปากถึง
ภาพลกัษณ์และการใหบ้รกิารทีด่มีคีุณภาพของบรษิทั  

2. ควรมกีารศกึษาเพิม่เตมิเกี่ยวกบัปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารขนส่ง
เอกชน  

เคอรี ่เอก็ซ์เพรส เพื่อใหท้ราบจุดอ่อนและจุดแขง็ ทีท่ าใหผู้บ้รกิารตดัสนิใจเลอืกและไม่เลอืกใชบ้รกิาร  
เพือ่พฒันาคุณภาพการบรกิาร ใหม้คีวามโดดเดนและตรงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากทีสุ่ด 
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