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บทคัดย่อ 

การวิจยัเรือง พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS 

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพือ (1) เพือศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพือ

ศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง

เอกชน FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร(3) เพือศึกษาปัจจัยด้าน

การตลาดและปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ทีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการ

วิจัย  ได้แ ก่  ผู ้บ ริโภค ที เค ยใ ช้บริการข นส่งพัสดุ เอกชน FLASH EXPRES S ในเข ต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ใช้หลักการคํานวณของ Taro Yamane โดยการแจก

แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก 



ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ ระดับการศึกษาของผูบ้ริโภคต่างกัน มี

พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ทีแตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติ .  ส่วนปัจจยัดา้นการตลาด (7P) และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ทีมี

ผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการให้ความเชือมนัต่อลูกคา้ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชือถือไวว้างใจได ้และ

ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ  

คําสําคญั : การตดัสินใจ, ขนส่งเอกชน, แฟลช เอก็ซ์เพรส 

ABSTRACT 

 The objective of research subject “The Decision Behavior of Consumers to Choose 

FLASH EXPRESS Transportation Service of Consumers in Bangkok” is (1) to study the 

decision-making behavior in choosing FLASH EXPRESS transportation of consumers in 

Bangkok, (2) to study the differences between personal factors and decision-making behaviors 

in choosing FLASH EXPRESS transportation of consumers in Bangkok. (3) to study 

marketing factors and service quality factors that affects the behavior of consumers in choosing 

the FLASH EXPRESS transport service in Bangkok. The population used in this research was 

400 consumers in Bangkok, calculated by Taro Yamane's formula, non-probabilistic sampling 

by a convenient random method. 

 The study found that Individual factors include different levels of education among 

consumers are different behaviors in deciding to use the FLASH EXPRESS transport service 

statistically significant 0.05 as for marketing factors (7P) and service quality factors, factors 

affecting the decision-making behavior in choosing transportation services FLASH EXPRESS 

of consumers in Bangkok, namely the factors of customer confidence, price, process, 

marketing promotion, the concreteness of the service, reliability and the physical environment. 

Keywords: decision-making, transportation, FLASH EXPRESS 

 



บทนํา 

จากแนวโนม้การเติบโตของตลาด E-commerce ในช่วงปี 2562-2564 ทาํใหต้ลาดขนส่ง

พสัดุไทยเติบโตในระดบัสูงเฉลียทีราว 38% ต่อปี มีมูลค่ากว่า 9.1 หมืนลา้นบาท และมีปริมาณ

ขนส่งพสัดุเพมิขึนเป็นอยา่งน้อย 7 ลา้นชินต่อวนั จึงทาํใหเ้กิดแพลตฟอร์มออนไลน์ (Platform) 

สําหรับเป็นช่องทางการขายตามมาด้วย ส่งผลให้ธุรกิจขนส่งเอกชนในประเทศไทยมีมูลค่า

สูงขึนอยา่งรวดเร็ว ทาํใหมี้บริษทัขนส่งในรูปแบบของเอกชนเกิดขึนมากมาย และพร้อมทีจะเขา้

มาลงแข่งในตลาดขนส่งนี และบริษทั แฟลช เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) ก็เป็นหนึงในบริษทั

ขนส่งพสัดุชนันาํของประเทศไทยทีเล็งเห็นความสาํคญัของธุรกิจนี จึงไดเ้ขา้ร่วมในตลาดธุรกิจ

ขนส่งเช่นกัน จากสถานการณ์ปัจจุบันทางธุรกิจทีบ่งบอกถึงอัตราการแข่งขันทีเพิมขึนที

เกียวเนืองกบัประเด็นเรืองของการขนส่งนัน  ผูวิ้จยัเห็นเป็นประเด็นทีน่าสนใจของการศึกษา

คุณภาพการให้บริการทีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั แฟลช เอ็กซ์เพรส (ประเทศ

ไทย) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึงผลการวิจยันีจะเป็นประโยชน์โดยตรงต่อบริษทั แฟลช เอ็กซ์

เพรส (ประเทศไทย) ในการวางแผนกลยุทธ์รวมถึงหาแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคอยา่งสูงสุดต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.เพือศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.เพือศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้

บริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.เพือศึกษาปัจจยัดา้นการตลาดและปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ทีมีผลต่อพฤติกรรม

การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผู ้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร  

ขอบเขตการวิจัย 

1. ขอบเขตดา้นประชากร คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 5,492,197 คน

ใชก้ารคาํนวณจากสูตรของ Taro Yamane ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน โดย



เลือกเฉพาะผูที้เคยใชบ้ริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS จากคาํถามคดักรอง โดย

การแจกแบบสอบถามดว้ยวิธีการสุ่มแบบสะดวก  

2. ขอบเขตดา้นระยะเวลา เริมดาํเนินการวิจยัในช่วงเดือนมกราคม - มีนาคม 2566 

3.ขอบเขตดา้นตวัแปร ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นการตลาด 

(7P) และปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ตวัแปรตาม คือ พฤติกรรม

การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผู ้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สมมุติฐานของการวิจัย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชน FLASH 

EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ทีแตกต่างกนั  

2. ปัจจยัดา้นการตลาดและปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   

ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับ 

1. เพือทราบว่าปัจจยัส่วนบุคคลใดบา้ง ทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน 

FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพือทราบว่าปัจจยัดา้นการตลาดและปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการใดบา้ง ทีมีผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผู ้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

3. เพือเป็นประโยชน์ในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด ให้ตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค เพอืทีผูบ้ริโภคจะไดรั้บการบริการอยา่งดีทีสุด จากบริษทัขนส่งเอกชน FLASH 

EXPRESS 

วรรณกรรมทีเกยีวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีทีเกยีวข้องกบัการคุณภาพการให้บริการ 



 Gronroos, C. (1996) คุณภาพการให้บริการทีลูกค้ารับรู้ เกิดจากการวิจัยเกียวกับ

พฤติกรรมของผู ้บริโภค ทีเกิดจากความคาดหวังและการประเมินคุณภาพของการบริการ

ภายหลงัจากทีไดรั้บบริการ เกิดจาก 2 องคป์ระกอบคือ  

1. คุณภาพทีลูกคา้ หรือผูรั้บบริการคาดหวงั ไดแ้ก่ การสือสารทางการตลาด การสือสาร

แบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้ 

2. คุณภาพทีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพเชิง

เทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ที  

Parasuraman, Zeithaml& Berry (1985) กล่าวว่าคุณภาพนนั ขึนอยู่กบัการรับรู้ของ

ผูบ้ริโภค (Consumer Perception) กล่าวคือ คุณภาพของบริการในสายตาของผูบ้ริโภค เกิดจาก

การเปรียบเทียบความคาดหวงัในบริการ และสิงทีผูรั้บบริการคิดว่า ไดรั้บจากบริการนัน บริการ

จะมีคุณภาพก็ต่อเมือผูรั้บบริการไดรั้บในสิงทีคาดหวงัไว ้หรืออาจกล่าวไดว้า่ คุณภาพ คือ ความ

พึงพอใจของลูกคา้ หรือผูรั้บผลงาน  

Lewis Robert C. and Booms Bernard H. (1983) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการ

ให้บริการเป็นสิงทีสําคญั เรืองการบริการทีจะส่งมอบโดยผูที้ให้บริการต่อทีผูรั้บบริการ เพือให้

ชดัเจนและสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการไดร้ะดบัมากนอ้ยเพียงใด และการส่ง

มอบบริการทีมีคุณภาพ คือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เป็นเรืองพนืฐานของความเชือมนั และ

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

แนวคิดและทฤษฎีทีเกยีวข้องกบัการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

Kotler, Philip and Keller, Kevin Lane. (2012) กล่าวว่า การตดัสินใจใช้บริการ 

ประกอบดว้ย ปัจจยัทางวฒันธรรมธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัทางจิตวิทยา ที

มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูรั้บบริการ ซึงลกัษณะเฉพาะทีผูรั้บบริการไดรั้บสิงเร้าจนเกิด

การใชบ้ริการขึน ซึงปัจจยัต่าง ๆ จะมีผลอยา่งมากต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการและจาํเป็นตอ้ง

ใหค้วามสนใจ โดยส่วนมากนกัการตลาดไม่สามารถควบคุมปัจจยัเหล่านนัได ้

Schiffman and Kanuk (2007) ใหค้วามหมายของกระบวนการตดัสินใจซือ วา่หมายถึง 

กระบวนการทีจะต้องเลือกซือผลิตภณัฑ์ทีมีมากกว่าหนึงทางเลือกขึนไป โดยทีผูบ้ริโภคได้

พิจารณาในส่วนทีเกียวขอ้งกับกระบวนการตดัสินใจ ทงัดา้นความรู้สึกนึกคิด และการปฏิบติั



ทางกาย ทีเกิดขึนในช่วงระยะเวลาหนึง ซึงพฤติกรรมเหล่านีทาํใหเ้กิดการซือ หรือเกิดพฤติกรรม

การซือตาม และกระบวนการตดัสินใจซือประกอบด้วย 5 ขนัตอน ไดแ้ก่ รับรู้ความตอ้งการ 

คน้หาขอ้มูล ประเมินทางเลือก ตดัสินใจซือ และประเมินภายหลงัการซือ  

Armstrong, G. and Kotler, P. (2005) กล่าวไวว้่า การตดัสินใจซือ คือ การทีผูบ้ริโภค

ดาํเนินการซือสิงทีตอ้งการโดยผูบ้ริโภคอาจสร้างการตดัสินใจย่อย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ตราสินคา้ ผูข้าย 

จาํนวน เวลา และวิธีการชาํระเงิน 

แนวคิดและทฤษฎีทีเกยีวข้องกบัปัจจัยด้านการตลาด 

Boone & Kurtz (1989) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจัยทาง

การตลาดทีกิจการสามารถควบคุมได ้โดยกิจการจะตอ้งใช้ร่วมกนัเพือสนองความตอ้งการของ

ตลาดเป้าหมาย และเป็นเครืองมือทางการตลาดทีธุรกิจสามารถควบคุมได้เพือสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค 

Lovelock & Wirtz (2007) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด คือ เครืองมือหรือปัจจยั

ทางการตลาดทีใช้ควบคุมธุรกิจ ตอ้งนาํปัจจยัมาใช้ร่วมกนัเพือตอบสนองความตอ้งการ และ

สร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย รวมถึงเพือกระตุน้ให้ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเกิดความ

ตอ้งการสินคา้และบริการ หมายถึง ส่วนประกอบทีเป็นปัจจยัในการวางแผนการตลาดในสินคา้

หรือบริการนนั 

Išoraite, M. ( ). ไดใ้ห้ความหมายของ ส่วนประสมการตลาดไวว้่า หมายถึงกลุ่ม

เครืองมือทางการตลาดทีสามารถควบคุมได ้ซึงบริษทันาํมาประยุกตใ์ชร่้วมกนั เพือตอบสนอง

ความพึงพอใจแก่กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย  

Kukanja, Gomezelj Omerzel & Kodric (2017) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด

หมายถึงกลุ่มเครืองมือทางการตลาดซึงธุรกิจใชร่้วมกนั เพือให้บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด 

ในตลาดเป้าหมาย กล่าวคือ เป็นการสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ  

Sreenivas, Srinivasarao & Srinivasa Rao (2013) จากงานวิจัยพบว่า การทาํ

โปรโมชนัผ่านสือต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นทางสิงพิมพ ์ทางสืออิเล็กทรอนิคส์ สือออนไลน์ หรือการ

ให้ความรู้ประชาสัมพนัธ์แก่บุคคลทัวไป หรือผูรั้บริการ ส่งผลต่อการรับรู้ของบุคลากรใน



องค์กร ซึงมีผลต่อการตอบสนองเพือเพิมประสิทธิภาพการให้บริการของบุคลากรใน

โรงพยาบาล 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

   

 

 

 

 

 

               

 

 

 

                                                                                              

 

วิธีดําเนนิการวิจัย 

 

 

วิธีดําเนนิการวิจัย 

การวิจยัครังนีเป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง ผูว้ิจยัทดสอบคุณภาพเครืองมือ โดยตรวจสอบ

ความเทียงตรงเชิงเนือหา (content validity) โดยขอความอนุเคราะห์จากผูเ้ชียวชาญทางดา้น

พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 ความเชือถือไวว้างใจได ้

 การตอบสนองต่อลูกคา้ 

 การให้ความเชือมนัต่อลูกคา้ 

 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ปัจจยัดา้นการตลาด (7P) 

 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

 ดา้นราคา 

 ดา้นสถานที/ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 ดา้นบคุคลลากร 

 ดา้นกระบวนการ 

 ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

ประชากรศาสตร์ (ส่วนบุคคล) 

 เพศ 

 อาย ุ

 ระดบัการศึกษา 

 อาชีพ 

 ระดบัรายได ้                  



การศึกษางานวิจยั จาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาและความเทียงตรงเชิงเนือหา

ของแบบสอบถาม พบว่า ค่า IOC ของขอ้คาํถามทุกขอ้มีค่ามากกว่า 0.50 แสดงว่าขอ้คาํถามทุก

ข้อครอบคลุมเนือหาทีต้องการวัด  และนําไปทดลองใช้ ( t ry-out )  ผู ้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 30 คน และหาค่าสัมประสิทธิแอลฟาตามวิธีของครอนบาช ไดค้่าความ

เชือมนัของแบบสอบถามเท่ากบั 0.989 แสดงว่า ขอ้คาํถามมีระดบัความเชือมนัสูงและสามารถ

นาํไปเก็บขอ้มูลได ้

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัครังนีผูว้ิจยัดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ ดงันี 

1. สถิติเชิงพรรณนา ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงันี 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเกียวกบัตวัแปรปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์เพือทราบลกัษณะของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ซึงใช้ตารางการแจกแจงความถีทีแสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) 

ค่าความถี (Frequency) ค่าเฉลีย (Mean) และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน(Standard Divination) 

2. สถิติอนุมาน ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูดงันี 

2.1 การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลียระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้

สถิติ Independent Samples t-Test ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานดา้นเพศ 

2.2 การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลียระหวา่งกลุ่มตวัอย่าง 3 กลุ่มขึนไปการ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน

ด้านส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้บริการ หากผลทดสอบมีความแตกต่างอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิตติอ้งทดสอบเป็นรายคู่ โดยใชวิ้ธี LSD 

2.3 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ใช้ในการทดสอบสมมติฐานเพือทาํการศึกษาอิทธิพลระหว่างตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยั

ดา้นการตลาด (7P) และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ทีมีต่อตวั

แปรตาม คือ พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS 

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สรุปผลการวิจัย 



จากการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง โดยคิดเป็นร้อยละ 75.5 มีอายุระหว่าง 25-40 ปี คิด

เป็นร้อยละ 70.5 มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 68.0 ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 38.3 ซึงส่วนมากจะมีระดบัรายไดต้่อเดือนอยูที่ 15,000 -

30,000 บาท คิดป็นร้อยละ 45.5 และในกลุ่มผูต้อบเบบสอบถามส่วนใหญ่จะมีสินคา้ทีส่งเป็น

ประจาํคือเสือผา้เครืองแต่งกาย คิดเป็นร้อยละ 26.0 โดยมีเหตุผลในการเลือกใช้บริการขนส่ง 

FLASH EXPRESS เพราะส่งพสัดุรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 31.3 

ตาราง แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร                       (n=400) 

Model b 
Std. 

Error 
Beta t Sig F Sig. 

Constant 0.389 0.181  2.146 0.032* 47.271 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 0.052 0.058 0.048 0.896 0.371   

ดา้นราคา 0.164 0.055 0.153 2.986 0.003*   

ดา้นสถานที/ช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.058 0.047 0.059 1.218 0.224   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.129 0.053 0.133 2.427 0.016*   

ดา้นบุคคลลากร -0.101 0.054 -0.110 -1.879 0.061   

ดา้นกระบวนการ 0.160 0.051 0.172 3.135 0.002*   

ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ -0.116 0.053 -0.124 -2.173 0.030*   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.128 0.057 0.126 2.242 0.026*   

ดา้นความเชือถือไวว้างใจได ้ 0.125 0.059 0.117 2.110 0.036*   

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.035 0.058 0.035 0.601 0.548   

ดา้นการให้ความเชือมนัต่อลูกคา้ 0.201 0.062 0.193 3.257 0.001*   

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.098 0.060 0.095 1.621 0.106   

R = 0.771, R2 = 0.594, Adjusted R Square = 0.582, SEE = 0.439    

*sig < 0.05 

ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบตาม

สมการมีตวัแปรอิสระจาํนวน 7 ตวัแปร ทีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง

เอกชน FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเรียงลาํดบัจากดา้นทีมีผล

สูงสุด คือ ดา้นการให้ความเชือมนัต่อลูกคา้  (Sig = 0.001, b=0.201), ดา้นราคา (Sig = 0.003, 

b=0.164), ดา้นกระบวนการ (Sig = 0.002, b=0.160), ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Sig = 0.016, 



b=0.129), ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Sig = 0.026, b=0.128), ดา้นความเชือถือไวว้างใจ

ได ้(Sig = 0.036, b=0.125), ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Sig = 0.030, b=-0.116), ดา้นความ

เชือถือไวว้างใจได ้(Sig = 0.036, b=0.125) อย่างมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 โดยค่า

สัมประสิทธิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.771 และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 

59.4 มีค่าความคลาดเคลือนของการพยากรณ์ที ± 0.181 ซึงสามารถสร้างสมการถดถอย ไดด้งันี 

 

Y = 0.389 + 0.201 (ดา้นการใหค้วามเชือมนัต่อลูกคา้)+ 0.164 (ดา้นราคา) + 0.160 (ดา้น

กระบวนการ) + 0.129 (ดา้นการส่งเสริมการตลาด) + 0.128 (ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ) + 0.125 (ดา้นความเชือถือไวว้างใจได)้ + (-0.116) (ดา้นสิงแวดลอ้ม

ทางกายภาพ)  

อภิปรายผล 

ผลการวิเคราะห์ พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS 

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (ปัจจัยส่วน

บุคคล) ไดแ้ก่ ระดับการศึกษาของผูบ้ริโภคต่างกนั มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ทีแตกต่างกนั  

ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัดา้นการตลาด (7P) และปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ทีมีผลต่อ

พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร  

ด้านการให้ความเชือมันต่อลูกค้า พบว่า ผูบ้ริโภคทีตอบแบบสอบถามประเมินเกณฑ์

ความสําคญัในดา้นการให้ความเชือมนัต่อลูกคา้มากทีสุด โดยให้ความสําคญัในเรืองความมี

ชือเสียงและมีมาตรฐานของการบริการเป็นทียอมรับ สอดคลอ้งกับวิจัยของวิลาสินี จงกลพืช 

(2563) พบว่า คุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความเชือมนัต่อลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความคิดเห็นมากทีสุดกบัเรืองของความไวว้างใจในการให้บริการของพนักงาน มีช่องทางการ

รับฟังความคิดเห็น และขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ จากงานวิจยัเรือง คุณภาพการให้บริการใน

มุมมองของผูบ้ริโภคทีมีต่อธุรกิจเครืองแกว้วิทยาศาสตร์ กรณีศึกษา บริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี 

(ประเทศไทย) จาํกดั   



ด้านราคา พบว่า ผูบ้ริโภคทีตอบแบบสอบถามประเมินเกณฑ์ความสําคญัในเรืองของ

ราคามากทีสุด โดยให้ความสําคญัในเรืองของราคามีความเหมาะสม ราคาถูก และคุม้ค่ากับ

คุณภาพบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนฤมล ธงอาสา (2561) เรือง ปัจจยัทีส่งผลต่อความ

ตงัใจซือรองเทา้กีฬาของนักกีฬาวอลเลยบ์อลระดบัตวัแทนมหาวิทยาลยั ในกรุงเทพมหานคร 

พบว่า การรับรู้ด้านราคาส่งผลต่อความตงัใจซือรองเท้ากีฬาของนักกีฬาวอลเลย์บอลระดับ

ตวัแทนมหาวิทยาลยั ในกรุงเทพมหานคร  

ด้านกระบวนการ พบวา่ ผูบ้ริโภคทีตอบแบบสอบถามประเมินเกณฑค์วามสาํคญัในดา้น

กระบวนการมากทีสุด โดยให้ความสาํคญัในเรืองของกระบวนรับสินคา้ การติดตามสินคา้ และ

จดัส่งพสัดุทีรวดเร็วครอบคลุมทุกพืนที สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ องัคะณา ยศวิปาน (2564) 

เรือง ส่วนประสมการตลาด และค่านิยมทางสังคมทีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟ

สดในจงัหวดัสมุทรสงคราม พบว่า กระบวนการตอ้งมีความรวดเร็วในการให้บริการ มีความถูก

ตอ้งในการรับคาํสังซือ และความถูกต้องในการชาํระเงินซึงถือไดว่้าเป็นหัวใจสําคญัในการ

ประกอบธุรกิจร้านกาแฟสด  

ด้านการส่งเสริมการตลาด  พบว่า ผู ้บริโภคทีตอบแบบสอบถามประเมินเกณฑ์

ความสําคญัในเรืองของการส่งเสริมการตลาดระดบัมาก โดยให้ความสําคญัในเรืองของสือ

โฆษณาของผลิตภณัฑ์/บริการทีเขา้ถึงไดง่้ายทงัช่องทางออนไลน์,ออฟไลน์ และโปรโมชนัลด

ราคาหรือส่วนลดพิเศษในช่วงเทศกาลต่าง ๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Sreenivas, 

Srinivasarao and Srinivasa Rao (2013) พบว่า การทาํโปรโมชนัผ่านสือต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น

ทางสิงพิมพ์ ทางสืออิเล็กทรอนิกส์ สือออนไลน์ หรือการให้ความรู้ประชาสัมพนัธ์แก่บุคคล

ทวัไป หรือผูรั้บบริการ มีผลต่อการตอบสนองเพือเพิมประสิทธิภาพการให้บริการของบุคลากร

ในโรงพยาบาล  

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ผูบ้ริโภคทีตอบแบบสอบถามประเมินเกณฑ์

ความสําคญัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการในระดบัมาก โดยให้ความสําคญัในเรืองของ

สถานทีตงัมี ป้ายเด่นชดั สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ พนกังานแต่งกายสุภาพ สะอาดและ

เรียบร้อย และระเบียบขนัตอนการรับสินคา้ทีดี มีนโยบายการรับประกนัทีชดัเจน สอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของวิลาสินี จงกลพืช (2563) เรือง คุณภาพการให้บริการในมุมมองของผูบ้ริโภคทีมีต่อ

ธุรกิจเครืองแกว้วิทยาศาสตร์ กรณีศึกษา บริษทั เอน็ เค แลบอราทอรี (ประเทศไทย) จาํกดั พบวา่ 



คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจซือเครือง

แกว้วิทยาศาสตร์  ทงันีเนืองมาจากความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นสิงทีสามารถสัมผสัได้

อย่างชดัเจนจากการให้บริการของบริษทั ซึงลูกคา้สามารถรับรู้และเขา้ใจไดง่้าย ทาํให้ส่งผลต่อ

การตดัสินใจซือมากขึนตามไปดว้ย  

ด้านความเชือถือไว้วางใจได้ พบว่า ผู ้บริโภคทีตอบแบบสอบถามประเมินเกณฑ์

ความสาํคญัในดา้นความเชือถือไวว้างใจไดม้ากทีสุด โดยใหค้วามสาํคญัในเรืองของความมนัใจ

ว่าสินคา้จะส่งถึงตามกาํหนดเวลา สินคา้จะไม่สูญหาย และบริการเก็บเงินปลายทาง(COD) ของ 

FLASH EXPRESS เป็นระบบทีดีต่อทงัผูซื้อและผูข้าย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของโศภิษฐา เต็ม

รัตน์ (2561) เรือง คุณภาพการบริการทีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซาํในโรงแรมระดบั 5 ดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชือถือ มีความสําคญัอย่าง

มาก กล่าวคือ หากผูรั้บบริการนนัไดรั้บการให้บริการและประสบการณ์ทีไดรั้บจริงโดยรวมอยู่

ในระดบัทีดีกว่าความคาดหวงัทุกดา้น มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการเป็นอย่าง

มาก และมีโอกาสสูงทีจะกลบัมาใชบ้ริการซาํในโรงแรมอีกครัง  

ด้านสิงแวดล้อมทางกายภาพ พบว่า ผู ้บริโภคทีตอบแบบสอบถามประเมินเกณฑ์

ความสาํคญัในดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพในระดบัมาก โดยให้ความสําคญัในเรืองของมีป้าย

แจง้ราคา /อตัราค่าบริการ/บริการเสริมต่าง ๆ ภายในร้านครบถว้น ความสะอาดของสถานที / 

บรรยากาศในสาขาดูโปร่ง /โล่งสบาย และพนักงานสวมชุดยูนิฟอร์มของบริษทัอย่างสุภาพ

เรียบร้อย / แขวนบตัรประจาํตวัพนกังานตลอดเวลาขณะปฏิบติัหนา้ที สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

ปรัชญา กลินอบ (2564) เรือง ส่วนประสมทางการตลาดทีส่งผลต่อความเต็มใจจ่ายค่าบริการราย

เดือนในการใช้บริการฟิตเนส 24 ชัวโมง ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้

ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก กล่าวคือ ฟิตเนสที สะอาด มี

บรรยากาศทีดี มีการตกแต่งไวอ้ย่างสวยงาม การจัดวางอุปกรณ์การออกกาํลงักายมีความเป็น

ระเบียบเรียบร้อย และไม่หนาแน่นจนเกินไป ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการในสถานออก

กาํลงักายของกลุ่มตวัอยา่ง 

ข้อเสนอแนะทีได้จากงานวิจัย 

จากการศึกษาวิจยั พบว่า ปัจจยัทีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง

เอกชน FLASH EXPRESS คือ ปัจจัยด้านการให้ความเชือมันต่อลูกค้า ซึงผู ้บริโภคให้



ความสําคญัมากทีสุดเป็นอนัดบัหนึง อาจกล่าวไดว้่า ผูบ้ริโภคนนัมีความเชือมนัในตราสินคา้ 

(Brand) ของขนส่งเอกชน FLASH EXPRESS ดังนัน ทางบริษัทจึงควรพฒันาตราสินคา้ 

(Brand) ให้ผูบ้ริโภคเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand loyalty) มากยงิขึน ซึงจะนาํไปสู่การ

แนะนาํบอกต่อถึงภาพลกัษณ์ การให้บริการทีดี และความมีคุณภาพของบริษทั ซึงเกียวเนืองกบั

ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นความเชือถือไวว้างใจได ้เป็นอีกปัจจยัทีมีความสาํคญัและ

มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจของผูบ้ริโภค ซึงบริษทัสามารถสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดนี 

เพือใหปั้จจยัทีมีผลทงัหมดเชือมโยงกนัได ้ดว้ยการปรับปรุง และพฒันากระบวนการเขา้รับพสัดุ

ทีรวดเร็วยิงขึนกว่าเดิม มีการจดัส่งถึงปลายทางอย่างแม่นยาํ ดูแลพสัดุให้มีความปลอดภยั ไม่

เสียหายหรือสูญหาย รวมไปถึงเงือนไขการรับประกันพสัดุทีชัดเจน เพือเป็นการเพิมความ

น่าเชือถือของบริษัท มีนโยบาย ระเบียบขันตอน การรับประกันและการเคลมอย่างชัดเจน 

นอกจากนีการรับรู้ข่าวสาร ขอ้มูลโปรโมชนั หรือการประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ จากทางผูใ้ห้บริการ

ทงัช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ ก็มีความสาํคญั รวมไปถึงปัจจยัดา้นราคา ซึงจะเห็นไดช้ดัวา่

ราคาเป็นสิงทีผูบ้ริโภคใชเ้ป็นเกณฑ์การตดัสินใจทีค่อนขา้งชดัเจน หากบริษทัตอ้งการดึงดูดใจ

ผูบ้ริโภคควรตงัราคาทีสมเหตุผล หรือราคาทียอมจ่ายได ้จึงจะทาํให้ลูกคา้มีเหตุผลทีจะช่วยให้

การตัดสินใจง่ายขึน จากผลแบบสอบถามของผูบ้ริโภคนันสือให้เห็นว่า แมสิ้งแวดลอ้มทาง

กายภาพจะดีแค่ไหน แต่ถ้าความมีชือเสียง ความมีมาตรฐาน หรือราคายังไม่เป็นทีพอใจ 

ผูบ้ริโภคก็จะไม่เลือกใช้บริการอยู่ดี กล่าวคือ ผูบ้ริโภคมีความสนใจต่อปัจจยัดา้นสิงแวดล้อม

ทางกายภาพ แต่ให้ความสําคญัด้านราคาและปัจจัยด้านอืน ๆ ดังทีกล่าวมาข้างต้นมากกว่า 

เนืองจากการแข่งขันในตลาดขนส่งค่อนข้างสูง หากมีการตังราคาทีถูก และเหมาะสม 

สิงแวดลอ้มทางกายภาพก็จะเป็นอีกหนึงปัจจยัทีช่วยส่งเสริมการตดัสินใจ เพือเป็นการกระตุน้

การตดัสินใจของผูบ้ริโภค ทางบริษทัควรมีการติดป้ายแสดงราคาหน้าร้านให้เด่นชดั ป้ายตอ้ง

แสดงถึงความแตกต่างระหว่างราคาโปรโมชันกับราคาปกติทีเห็นได้อย่างชัดเจน เมือมี

โปรโมชนัหรือส่วนลดพิเศษตา่ง ๆ ทีเป็นการดึงดูดผูบ้ริโภค เพือสร้างการรับรู้และกระตุน้ความ

สนใจ สอดคลอ้งกบัปัจจยัดา้นราคาทีส่งผลต่อการตดัสินใจอีกดว้ย ซึงการอภิปรายจากผลทีได้

จากงานวิจยัในครังนี จะเป็นประโยชน์โดยตรงต่อบริษทั แฟลช เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) ใน

การวางแผนกลยทุธ์รวมถึงหาแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างสูงสุด

ต่อไป  
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