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บทคดัย่อ 

สงัคมปัจจุบนัไดเ้ปลีย่นแปลงเป็นสงัคมโลกาภวิฒัน์ กล่าวคอืสงัคมทีไ่รพ้รมแดนมนุษย์ สามารถ
ตดิต่อสื่อสารกนัอย่างสะดวกและรวดเรว็มากยิง่ขึน้ เนื่องจากการพฒันาทางด้านเทคโนโลยี อุปกรณ์การ
สือ่สารต่างๆรวมไปถงึระบบเครอืขา่ยสญัญาณต่างๆ จากความสะดวกสบายทีม่นุษยไ์ดร้บั จากเทคโนโลยี
เหล่านี้จงึไม่สามารถปฏเิสธไดเ้ลยว่าเทคโนโลยเีหล่านี้ไดเ้ขา้มามบีทบาทในการด าเนิน ชวีติประจ าวนัของ
มนุษย์เป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นทางด้านการศกึษา ความบนัเทงิ และทางด้าน  ธุรกจิต่างๆ จากความ
เจรญิก้าวหน้าทางเทคโนโลยอีย่างรวดเรว็นี้เป็นสาเหตุท าให้ระบบการค้าในปัจจุบนั  มคีวามแตกต่างไป
จากเดิม ซึ่งในอดีตการท าการค้าจะเป็นการขายผ่านทางหน้าร้านเท่านัน้จึงท าให้  ต้องใช้เงนิลงทุนสูง 
นอกจากนี้การท าการค้าแบบเดิม ร้านค้านัน้ๆจะเป็นที่รู้จ ักและสามารถเข้าถึงได้  เพียงลูกค้าในพื้นที่
เท่านัน้ แต่ในปัจจุบันได้มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการท าธุรกิจการค้า หรือ  เรยีกอีกอย่างหนึ่งว่า
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-commerce) ซึง่เป็นการใชอ้นิเทอร์เน็ตเป็นสือ่กลาง การคา้ระหว่างผูค้า้กบักลุ่ม
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ลูกคา้ พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสก์ าลงัเป็นทีน่ิยมอย่างกวา้งขวาง เนื่องจากมี ผลตอบแทนทีคุ่ม้ค่าเป็นการท า
การคา้ทีไ่ม่ตอ้งผ่านพ่อคา้คนกลาง (จุไรพร พนิิจชอบ,2546) 
 ส าหรบัระบบการจัดการขนส่งสินค้านัน้ มีความจ าเป็นที่จะต้องได้รบัการวางแผนและการ  
ด าเนินงานอย่างมรีะบบ เพื่อใหก้ารขนสง่เป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ โดยจุดมุ่งหมายของการ ขนสง่สนิคา้ 
ที่มีประสิทธิภาพคือ การที่สามารถส่งสินค้าไปถึงจุดหมายคือลูกค้าได้ทันก าหนด มีค่าใช้จ่ายในการ
ด าเนินงานการขนส่งที่ต ่าที่สุด ซึ่งในปัจจุบนัระบบการขนส่งสนิค้าขององค์กรต่างๆ ยงัขาดรูปแบบการ
จดัการที่ชดัเจน จงึจ าเป็นต้องม ีการพฒันาระบบสนับสนุนการตดัสนิใจในการขนส่งที่เหมาะสมส าหรบั
องค์กรเพื่อสนับสนุนให้องค์กรด าเนินงานการขนส่งสนิค้าอย่างเป็นระบบและมีประสทิธิภาพ (วรนิทร์
พพิชัร วชัรพงษ์เกษม, 2560) 
จากการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ ผูใ้ชบ้รกิารจดัสง่สนิคา้
ออนไลน์ในกรุงเทพมหานครพบว่าผู้ใช้บริการให้ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ และเมื่อ
วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของปัจจยัต่างๆ จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งต้น ผู้วจิยัมคีวามสนใจที่จะท าการศกึษา
ปัจจยัทีม่อีทิธพิล ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารจดัส่งสนิคา้ในกรุงเทพมหานครคอื ปัจจยัดา้นพนักงาน
และการแกปั้ญหาและปัจจยัดา้นคุณภาพการสง่มอบและการตดิตามขอ้มลู เพราะเป็นสิง่ทีส่ามารถสง่ความ
มัน่ใจใหแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารไดว้่าพสัดุนัน้จะจดัสง่ถงึมอืผูร้บัอย่างแน่นอน 

 
ค ำส ำคญั: บรกิารจดัสง่พสัดุ; สว่นประสมทางการตลาด  

Abstract 

Society today has changed to a globalized society. That is, a society without human 
borders Able to communicate with each other more conveniently and quickly Due to the 
development of technology Various communication devices, including network systems From the 
convenience that human beings enjoy Based on these technologies, it cannot be denied that they 
have played a role in the operation. The daily life of human beings is huge Whether it is 
education, entertainment and business. Due to this rapid technological advancement, the current 
commercial system Are different from the original In the past, the trade was done through the 
store only. Requires a high investment In addition to the traditional trade That store will be known 
and accessible. Only local customers But nowadays, technology has been introduced into the 
business of commerce, also known as e-commerce (E-commerce), which is the use of the 
Internet as a medium. Trade between merchants and customer groups E-commerce is gaining 
widespread popularity due to its rewarding benefits, it is a non-middlemen trade.  



 

 For the transportation management system There is a need for planning and 
implementation Operate systematically In order to transport it to be efficient The aim of efficient 
shipping is The ability to deliver products to the destination is the customer on time. Has the 
lowest transportation operating costs Which at present, the transportation system of various 
organizations There is still a lack of a clear management style Therefore need to have 
Developing an appropriate transportation decision support system for the organization to support 
the organization in the implementation of systematic and efficient logistics 

 From the analysis of the factors of marketing mix that influence the satisfaction of 
The users of the online delivery service in Bangkok found that they were satisfied in the overall 
level And when analyzing the relationships of various factors From the above information The 
researcher is interested in studying influencing factors To the satisfaction of delivery service users 
in Bangkok is Employee factor and solution and quality factor, delivery and tracking. Because it is 
something that can deliver confidence to The consumer can say that the parcel will be delivered 
to the recipient for sure. 

 
Keywords: Parcel delivery service; 7P’s Marketing Mix  

 

บทน ำ 

สงัคมปัจจุบนัไดเ้ปลีย่นแปลงเป็นสงัคมโลกาภวิฒัน์ กล่าวคอืสงัคมทีไ่รพ้รมแดนมนุษย์ สามารถ
ตดิต่อสื่อสารกนัอย่างสะดวกและรวดเรว็มากยิง่ขึน้ เนื่องจากการพฒันาทางด้านเทคโนโลยี อุปกรณ์การ
สือ่สารต่างๆรวมไปถงึระบบเครอืขา่ยสญัญาณต่างๆ จากความสะดวกสบายทีม่นุษยไ์ดร้บั จากเทคโนโลยี
เหล่านี้จงึไม่สามารถปฏเิสธไดเ้ลยว่าเทคโนโลยเีหล่านี้ไดเ้ขา้มามบีทบาทในการด าเนิน ชวีติประจ าวนัของ
มนุษย์เป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นทางด้านการศกึษา ความบนัเทงิ และทางด้าน  ธุรกจิต่างๆ จากความ
เจรญิก้าวหน้าทางเทคโนโลยอีย่างรวดเรว็นี้เป็นสาเหตุท าให้ระบบการค้าในปัจจุบนั  มคีวามแตกต่างไป
จากเดิม ซึ่งในอดีตการท าการค้าจะเป็นการขายผ่านทางหน้าร้านเท่านัน้จึงท าให้ ต้องใช้เงนิลงทุนสูง 
นอกจากนี้การท าการค้าแบบเดิม ร้านค้านัน้ๆจะเป็นที่รู้จ ักและสามารถเข้าถึงได้  เพียงลูกค้าในพื้นที่
เท่านัน้ แต่ในปัจจุบันได้มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการท าธุรกิจการค้า หรือ  เรยีกอีกอย่างหนึ่งว่า
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) ซึง่เป็นการใชอ้นิเทอร์เน็ตเป็นสือ่กลาง การคา้ระหว่างผูค้า้กบักลุ่ม
ลูกคา้ พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสก์ าลงัเป็นทีน่ิยมอย่างกวา้งขวาง เนื่องจากมี ผลตอบแทนทีคุ่ม้ค่าเป็นการท า
การคา้ทีไ่ม่ตอ้งผ่านพ่อคา้คนกลาง (จุไรพร พนิิจชอบ,2546) 



 

ส ำหรบัระบบกำรจัดกำรขนส่งสินค้ำนัน้ มีควำมจ ำเป็นที่จะต้องได้รบักำรวำงแผนและกำร  
ด ำเนินงำนอย่ำงมรีะบบ เพื่อใหก้ำรขนสง่เป็นไปอย่ำงมปีระสทิธภิำพ โดยจุดมุ่งหมำยของกำร ขนสง่สนิคำ้ 
ที่มีประสิทธิภำพคือ กำรที่สำมำรถส่งสินค้ำไปถึงจุดหมำยคือลูกค้ำได้ทันก ำหนด มีค่ำใช้จ่ำยในกำร
ด ำเนินงำนกำรขนส่งที่ต ่ำที่สุด ซึ่งในปัจจุบนัระบบกำรขนส่งสนิค้ำขององค์กรต่ำงๆ ยงัขำดรูปแบบกำร
จดักำรที่ชดัเจน จงึจ ำเป็นต้องม ีกำรพฒันำระบบสนับสนุนกำรตดัสนิใจในกำรขนส่งที่เหมำะสมส ำหรบั
องค์กรเพื่อสนับสนุนให้องค์กรด ำเนินงำนกำรขนส่งสนิค้ำอย่ำงเป็นระบบและมีประสทิธิภำพ (วรนิทร์
พพิชัร วชัรพงษ์เกษม, 2560) 

จำกกำรวเิครำะห์ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดทีม่อีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจในกำรใชบ้รกิำรของ 
ผูใ้ชบ้รกิำรจดัส่งสนิคำ้ออนไลน์ในกรุงเทพมหำนครพบว่ำผูใ้ชบ้รกิำรใหค้วำมพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั
พงึพอใจ และเมื่อวเิครำะหค์วำมสมัพนัธข์องปัจจยัต่ำงๆ จำกขอ้มลูดงักล่ำวขำ้งตน้ ผูว้จิยัมคีวำมสนใจทีจ่ะ
ท ำกำรศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพล  ต่อกำรตัดสินใจในกำรใช้บริกำรของผู้ ใช้บริกำรจัดส่งสินค้ำใน
กรุงเทพมหำนครคือ ปัจจยัด้ำนพนักงำนและกำรแก้ปัญหำและปัจจยัด้ำนคุณภำพกำรส่งมอบและกำร
ตดิตำมขอ้มลู เพรำะเป็นสิง่ทีส่ำมำรถสง่ควำมมัน่ใจใหแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิำรไดว้่ำพสัดุนัน้จะจดัส่งถงึมอืผูร้บัพสัดุ
อย่ำงแน่นอน 

ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวำมสนใจศกึษำปัจจยัทีม่ผีลต่อกำรตดัสนิใจในกำรเลอืกใชบ้รกิำรจดัส่งพสัดุกบั
บรษิัท J&T Express ในเขตกรุงเทพมหำนคร เพื่อให้ทรำบถึงแนวโน้มและทิศทำงกำรวำงแผนทำงกำร
ตลำดในอนำคต โดยอำศยัปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำด (Marketing Mix หรอื 7P’s) เพื่อใหท้รำบถกำร
ตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำรจัดส่งพัสดุของผู้ใช้บริกำรในเขตกรุง เทพมหำนคร ซึ่งจะสำมำรถเป็น
ประโยชน์ต่อกำรศกึษำ และกำรด ำเนินธุรกจิของผูใ้หบ้รกิำรจดัสง่พสัดุไดต้่อไปในอนำคต  

 
วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 

1.เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการจดัสง่พสัดุของผูใ้ชบ้รกิาร 
 2.เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรใ์นการตดัสนิใจเลอืกเขา้รบับรกิาร การจดัสง่พสัดุ 
  
สมมติฐำนของกำรวิจยั 

1.ปัจจยัดา้นบุคคลของกลุ่มวยัท างานมผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารในการจดัสง่พสัดุ                                                                        
 2.ผูบ้รโิภคทีม่พีฤตกิรรมการใชอ้นิเทอรเ์น็ตต่างกนัจงึท าใหม้ปัีจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารจดัสง่พสัดุต่างกนั 

 

 



 

ขอบเขตของกำรวิจยั 

การศกึษาในครัง้นี้มุ่งศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อผูบ้รโิภคของกลุ่มวยัท างานดงันิ้                                          
 1. ขอบเขตดา้นเนื้อหาการวจิยั                                                                                                           
ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อผูบ้รโิภคของกลุ่มวยัท างานตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา มดีงัต่อไปนี้                       
 1.1 ตวัแปรอสิระ: ปัจจยัดา้นบุคคล (Personal Characteristic)                                                              

   1.1.1 เพศ                                                                                                                                              
   1.1.2 อายุ                                                                                                                                               
   1.1.3 สถานภาพ                                                                                                                                  
   1.1.4 ระดบัการศกึษา                                                                                                                          
   1.1.5 อาชพี 

1.1.6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน                                                                                                                    

1.2 ตวัแปรตาม: การเลอืกใชบ้รกิารจดัสง่พสัดุของกลุ่มวยัท างาน ประกอบดว้ย  

ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ไดแ้ก่                                                                                                         
   1.2.3 ดา้นราคา                                                                                                                                
   1.2.4 ดา้นความสะดวก รวดเรว็                                                                                                        
   1.2.5 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด                                                                                                     
   1.2.6  ดา้นปัจจยัสว่นบุคคล                                                                                                            
   1.2.7 ดา้นการรกัษาความเป็นสว่นตวั                                                                                            
   1.2.8 ดา้นกระบวนการ                                                                                                                                 
 2. ขอบเขตดา้นประชากรการวจิยั  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอืจ านวนประชากรทัง้หมด 400 คน (อา้งองิ) กลุ่มตวัอย่างใน
การศกึษาครัง้นี้ ก าหนดขนาดของตวัอย่างดว้ยการใชส้ตูรค านวณขนาดตวัอย่างของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1973, p. 125, อา้งถงึใน ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 2557, หน้า 47) โดยก าหนดค่าความคลาด
เคลื่อนที ่0.05 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน                                                                                                                                    
 3. ขอบเขตดา้นพืน้ทีก่ารวจิยั พืน้ทีก่ารวจิยั คอืจงัหวดักรุงเทพมหานคร                                  
 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลาการวจิยั ขอบเขตดา้นระยะเวลาทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้ใชร้ะยะเวลา
การเกบ็ขอ้มลูและท าการวเิคราะหโ์ดยมรีะยะเวลารวมประมาณ 4 เดอืน 
 
 



 

ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รบั 

1.ท าใหท้ราบถงึการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร การจดัสง่พสัดุของกลุ่มลูกคา้และเป็น
ประโยชน์กบับุคคลทัว่ไปในการท าธุรกจิในระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ 
 2.สามารถน าผลที่ได้จากการศกึษาค้นคว้าอสิระไปประกอบการวางแผนกลยุทธ์ในการด าเนิน
ธุรกจิใหป้ระสบความส าเรจ็ และสามารถช่วยเพิม่การตดัสนิใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดง้า่ยขึน้ 
 3. ท าให้ทราบถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่ควรจะน าเสนอบริการในการจดัส่งสินค้าและพัสดุใน
อนาคต 
 4.สามารถน าผลการวเิคราะห์ ขอ้เสนอแนะจากกลุ่มลูกค้าเพื่อน ามาปรบัปรุงและพฒันาองค์กร
ต่อไปในอนาคต 
 
กำรทบทวนวรรณกรรม 

การศกึษาการศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิารจดัส่งพสัดุกบับรษิทั J&T 
Express ในเขตกรุงเทพมหานครในครัง้นี้ผู้วจิยัได้ท าการศกึษาคน้คว้าแนวคดิ ทฤษฎี และวรรณกรรมที่
เกี่ยวขอ้ง จากต าราเอกสารและเอกสารงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งโดยสรุปน าเสนอสาระส าคญัในประเด็นเป็น
ล าดบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิารจดัส่งพสัดุกบับรษิัท 
J&T Express ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัได้ศึกษาค้นหาข้อมูลจากบทความทาง วิชาการ งานวิจัย 
เอกสาร และสื่อต่าง ๆ เพื่อน ามาเป็นข้อมูลในการก าหนดสมมติฐานงานวิจัยและออกแบบเครื่องมือ
งานวจิยั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึน าเสนอการทบทวนงานวรรณกรรมและงานวจิยัในหวัขอ้ ดงัต่อไปนี้  

 2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์  
 2.2 แนวคดิและทฤษฎสีว่นประสมทางการตลาด (7Ps) 
 2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจ 
 2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 
 2.4 ขอ้มลูเกีย่วกบับรษิทั J&T Express Thailand 
 2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชำกรศำสตร ์
 ตัวแปรทางด้านประชากรศาสตร์เป็น ปัจจัยหนึ่ งที่ถูกน ามาใช้ในการแบ่ งส่วน  ตลาด 
(Demographic Segmentation) ท าใหน้ักการตลาดมองเหน็และเขา้ใจความต้องการของ ผูบ้รโิภคมากขึ้น 
เนื่องจากความแตกต่างภายในตวัแปรนัน้ๆจะส่งผลต่อพฤติกรรมการบรโิภค และความพงึพอใจที่มีต่อ
สนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั โดยตวัแปรทีใ่ชก้นัในสากล (“การแบ่งตลาดตาม ประชากรศาสตร์”, 2555) 
ไดแ้ก่ อายุ เพศ ลกัษณะครอบครวั รายได้ ระดบัการศกึษา วฏัจกัรชวีติ  ครอบครวั ศาสนา และเชื้อชาติ 



 

กรรณิการ ์เหมอืนประเสรฐิ (2548: 10) ไดก้ล่าวถงึสาเหตุของความแตกต่างของ บุคคลในองคก์รต่าง ๆมา
จากปัจจยัดา้นอายุ เพศ สถานภาพ และระยะเวลาในการปฏบิตังิานในองคก์ร ไวด้งันี้  
 (1) อายุกบัการท างาน (Age and job performance) พนักงานที่อายุเพิม่มากขึ้น จะมีผลงานใน
หน้าทีก่ารงานลดน้อยลง และมคีวามสม ่าเสมอในการมาท างานมากกว่า พนักงานทีอ่ายุน้อย พนักงานทีม่ี
อายุมากมกัจะท างานทีเ่ดมิ ไม่เปลีย่นงาน มอีตัราการลาออกทีน้่อยกว่า พนักงานอายุน้อย 
 (2) เพศกับการท างาน (Gender and job performance) เพศหญิงและเพศชาย  ไม่มีความ
แตกต่างในดา้นความพงึพอใจในการท างาน และความสามารถในการท างาน แต่เพศหญงิจะ มลีกัษณะการ
คลอ้ยตามไดง้า่ยกว่าเพศชาย และเพศชายจะคาดหวงัในความส าเรจ็มากกว่าเพศหญงิ  
 (3) สถานภาพสมรสกบัการท างาน (Marital status and job performance) พนักงานทีส่มรสแล้ว
มีอัตราการลาออกน้อยกว่าพนักงานที่เป็นโสด และมีความพึงพอใจ ความ  รบัผิดชอบในงานสูงกว่า
พนักงานทีเ่ป็นโสด  
 (4) ความอาวุโสในการท างานกบัการท างาน (Tenure and job performance) พนักงานอาวุโสมี
ความพงึพอใจในงานมากกว่าพนักงานทีเ่พิง่จบการศกึษาใหม่  
แนวคดิและทฤษฎสีว่นประสมทางการตลาด 
 ส าหรบัธุรกจิบรกิาร กลยุทธ์การตลาดส าหรบัสนิคา้อุปโภคและบรโิภคนัน้ จะม ี4 ปัจจยัหลกัหรอื
ทีเ่รยีกว่า 4P ไดแ้ก่  
 1) ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์(Product)  
 2) ปัจจยัดา้นราคา (Price)  
 3) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  
 4) ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
 แต่ส าหรบักลยุทธก์ารตลาดใน ธุรกจิบรกิารจะมกีารเพิม่เตมิเขา้มาอกี 3 ปัจจยั อนัไดแ้ก่  
 1) ปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  
 2) ปัจจยัดา้น ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
 3) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)  
 ซึง่ลว้นแต่เป็นสิง่ ทีไ่ม่สามารถจบัตอ้งไดท้ัง้สิน้ เมื่อน ามารวมกนัแลว้จะท าใหเ้กดิเป็นส่วนประสม
ทางการตลาดส าหรบั ธุรกจิบรกิาร ทัง้นี้ปัจจยัทัง้หมดจะเป็นสิง่ทีช่่วยกระตุ้นใหผู้บ้รโิภคเกดิความต้องการ
ใช้บรกิาร เป็นตัวก าหนดความเชื่อมัน่ของผู้บริโภค เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการสามารถควบคุมได้หากมีการ
วางแผนกลยุทธ ์อย่างดเีพื่อตอบสนองความพงึพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้รกิาร  
ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) อาจหมายถึงสินค้าหรือบริการขึ้นอยู่กับ  ประเภทของธุรกิจนัน้ แต่สิ่งที่
เหมอืนกนัคอืเป็นสิง่ทีผู่้ประกอบการน าเสนอและมอบให้ลูกคา้เพื่อตอบ โจทยค์วามต้องการของลูกคา้จน
เกิดเป็นความพึงพอใจและการซื้อซ ้าหรือใช้บริการซ ้าในงานบริการ ผลิตภัณฑ์คือสิ่งที่จ ับต้องไม่ได ้
(Intangible Product) แต่สามารถตอบสนองความต้องการของ ผู้บริโภคได้ เช่น ความรวดเร็ว ความ



 

ถูกตอ้ง ความสะดวกสบาย เป็นตน้ หากแบ่งประเภทของงาน บรกิารตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร จะ
สามารถแบ่งได ้3 ประเภทคอื  
 (1) บรกิารหลกั (Core Service) กระบวนการท างานหลกัตามหน้าทีข่ององค์กรนัน้ ๆ เช่น บรษิทั
ขนสง่พสัดุ บรกิารหลกัคอืใหบ้รกิารรบัฝากสง่พสัดุ เป็นตน้  
 (2) บรกิารที่คาดหวงั (Expected Service) กระบวนการท างานและสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ 
ที่ผู้บรโิภคคาดหวงัจะได้รบันอกเหนือจากบรกิารหลกั เช่น ผู้บรโิภคน าสิง่ของมาใช้บรกิารบรษิัทขนส่ง
พสัดุ โดยคาดหวงัจะใหบ้รษิทัมบีรกิารบรรจุสิง่ของและปิดหบีห่อใหด้ว้ยเป็นตน้  
 (3) บรกิารพเิศษเพิม่เติม (Exceeded Service) กระบวนการท างานและสิง่อ านวยความสะดวก
ต่างๆ นอกเหนือจากที่ผู้ใช้บรกิารคาดหวงัว่าจะได้รบั เช่น บรษิทัขนส่งพสัดุ น าพสัดุมาส่ง แต่ผู้บรโิภค
ไม่ไดอ้ยู่รบัพสัดุ ท าใหพ้สัดุตอ้งถูกส่งกลบัไปส านักงาน แต่บรษิทัขนสง่พสัดุโทร แจง้ผูบ้รโิภคเพื่อนัดรบัส่ง
พสัดุในวนัถดัไป โดยทีผู่บ้รโิภคไม่ตอ้งเดนิทางไปรบัพสัดุทีส่ านักงานเองเป็นตน้  

 

ทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำด  (Marketing Mix หรือ 7Ps) 

ดา้นราคา (Price) หมายถึง การแปลงมูลค่าของงานบรกิารหรอืสนิคา้ นัน้ออกมาในรูปแบบของ
ตวัเงนิ การบรหิารจดัการการตัง้ราคาที่เหมาะสมเป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์การ  แข่งขนัที่มีอิทธิพลอย่างมาก 
เนื่องจากผู้บรโิภคจะตดัสนิความคุ้มค่าของราคาจากคุณภาพบรกิารหรอื  คุณภาพของสนิค้าที่ตนได้รบั 
หากองค์กรต้องการตัง้ราคาที่สูง ย่อมต้องตามมาดว้ยการพฒันาคุณภาพ  ของผลติภณัฑใ์ห้สูงขึ้นตามไป
ด้วย ทัง้นี้ต้องรูจ้กักลุ่มลูกค้าเป็นอย่างด ีรู้ความต้องการของลูกค้า  เพื่อที่จะตอบสนองด้วยผลิตภณัฑ์ที่
เหมาะสม แลว้ราคาทีเ่หมาะสม ราคาทีลู่กคา้ยอมรบัไดแ้ละ ยนิยอมทีจ่ะจ่ายกจ็ะตามมาดว้ย  
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ท าเลที่ตัง้ของจุดจ าหน่ายสนิค้าและจุดใหบ้รกิาร 
ท าเลที่ตัง้นี้ไม่เพียงแต่ค านึงถึงความสะดวกในการด าเนินงานขององค์กร แต่ยังต้องค านึงถึงความ
สะดวกสบาย ความงา่ยในการเขา้ถงึสถานทีไ่ดอ้กีดว้ย สถานทีท่ีไ่กลหรอืเดนิทางล าบากจะเป็นปัจจยัหนึ่ง
ที่ตดัโอกาสทางธุรกิจขององค์กรนัน้ ๆได้ เนื่องจากผู้บรโิภค อาจจะมีทางเลอืกอีกมาก จงึไม่มีแรงจูงใจ
มากพอทีจ่ะยนิยอมเสยีสละเวลาในการเดนิทางไปซื้อสนิคา้หรอืรบับรกิารในสถานทีท่ีต่นไม่สะดวก อกีทัง้
ยงัหมายถงึช่องทางอื่น ๆ ในการเขา้ถงึตวัสนิคา้และ บรกิารได ้เช่น การหาขอ้มูลรายละเอยีดการส่งพสัดุ
จากเว็บไซต์ของบรษิัทขนส่งพสัดุ หรอืการ โทรศพัท์ไปยงัศูนย์บรกิารเพื่อสอบถามรายละเอยีดการใช้
บรกิาร เป็นตน้  
 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กระบวนการในการ ติดต่อสื่อสารระหว่าง
องค์กรธุรกจิกบัผูบ้รโิภค เพื่อดงึดูดใหเ้กดิการบรโิภค อาจจะเป็นการบรโิภคครัง้แรกหรอืการบรโิภคซ ้าก็
ได ้ซึง่การสือ่สารนี้จะมเีครื่องมอือยู่ 5 ชนิดดว้ยกนั ดงันี้  



 

 (1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการสื่อสารผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น โทรทัศน์  โซเชียลมีเดีย 
หนังสอืพิมพ์ โปสเตอร์ เป็นต้น เพื่อให้ผู้บริโภคเห็นจุดเด่นของผลิตภัณฑ์และเกิดความ  สนใจ อยาก
ทดลองใช ้และเป็นการสรา้งการรบัรูใ้หแ้ก่ผูบ้รโิภคดว้ย  
 (2) การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่ จดัขึ้นในช่วงเวลาที่
บรษิทัตอ้งการกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจซื้ออย่างรวดเรว็ และซื้อในปรมิาณ ทีม่ากขึน้กว่าปกต ิ 
 (3) การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) เป็นกระบวนการด าเนินงานใน การสร้างภาพลกัษณ์ 
ความน่าเชื่อถอื ใหแ้ก่องคก์ร เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิการยอมรบัและมทีศันคตทิีด่ตี่อองคก์ร  
 (4) การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการใช้ตัวบุคคล สื่อสารกับผู้บริโภค
โดยตรง ทัง้นี้พนักงานขายนัน้ต้องมทีกัษะในการให้ขอ้มูลทีต่รงกบัความต้องการของลูกค้าทกัษะในการ
โน้มน้าว มีศิลปะในการพูด โดยไม่ได้มุ่งเน้นเพื่อการขายเพียงอย่างเดียว แต่สอดแทรกการสร้าง
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้โดยตรงเขา้ไปดว้ย  
 (5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการสื่อสารแบบเจาะจงไปยังเป้าหมายเป็น
รายบุคคล เพื่อใหบุ้คคลนัน้เกดิการตอบสนองอย่างทนัท ีเช่นทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 
 ด้านบุคลากร (People) หมายถึง พนักงานทุกคนในองค์กรเป็นตวัการส าคญัในการขบัเคลื่อน
กระบวนการท างานขององค์กรใหเ้ป็นไปตามระบบ ระเบยีบ และมาตรฐานขององค์กร และพนักงานนี้จะ
เป็นด่านแรกสุดที่ผู้บริโภคจะเข้ามาพบเจอการฝึกอบรมพนักงานจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญมาก เพราะเป็น
ภาพลกัษณ์และความเชื่อมัน่ขององค์กร ความเป็นอนัหนึ่งอนัเดยีวกนัของ พนักงานในองค์กร จะท าให้
พนักงานทุกคนขบัเคลื่อนการท างานไปในทศิทางเดยีวกนั มจีุดมุ่งหมายเดียวกนั ทัง้นี้องคก์รและผูบ้รหิาร
เองกจ็ะตอ้งมกีารสือ่สารกบัพนักงานอยู่เสมอ เพื่อสนับสนุนและพฒันาพนักงานของตนใหส้ามารถส่งมอบ
งานบรกิารไดอ้ย่างครบถว้นสมบูรณ์ตามเป้าหมายขององคก์ร  
 ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถงึขัน้ตอนในการใหบ้รกิารหรอืกระบวนการน าเสนอผลติภณัฑ์
ใหแ้ก่ผูบ้รโิภคทีม่คีวามรวดเรว็ ชดัเจน ถูกตอ้ง และเป็นมาตรฐาน เดยีวกนัทัง้องค์กรไม่ว่าผูบ้รโิภคจะเขา้
รบับริการนี้กับพนักงานคนใดในฝ่ายให้บริการ ก็ควรจะได้ร ับบริการที่มีขัน้ตอนเหมือนกันและแม้
กระบวนการจะมหีลายขัน้ตอน แต่องค์กรจะต้องมกีารบรหิารให้กระบวนการนัน้ช่วยอ านวยความสะดวก
ใหแ้ก่ผูบ้รโิภคจรงิ มใิช่ยิง่เพิม่ความล าบากใหแ้ก่ผูบ้รโิภคอนั เนื่องมาจากความซบัซอ้นของขัน้ตอน  
 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง สิ่งแวดล้อมและองค์ประกอบ
โดยรวมทัง้หมดที่ผูบ้รโิภคสามารถสมัผสัไดผ่้านประสาทสมัผสัทัง้ 5 ดา้น มองเหน็ได้ยนิ ได้กลิน่ ได้ชมิ
รสชาตแิละไดส้มัผสั ดงันัน้การจดัสภาพแวดลอ้มของสถานทีใ่หบ้รกิาร นัน้เป็นอกีหนึ่งปัจจยัส าคญัทีต่อ้งมี
การวางแผนจดัระเบยีบใหส้ถานทีน่ัน้เอื้ออ านวยความสะดวกต่อ ผูบ้รโิภคมากทีสุ่ด เช่น สถานทีร่บัฝากส่ง
พสัดุ ควรมป้ีายก ากบับอกขัน้ตอนการส่งพสัดุว่าขัน้ตอนแรก ควรเริม่จากอะไร เพื่อให้ผูบ้รโิภคที่มาครัง้
แรกนัน้สามารถใชบ้รกิารไดง้า่ยไม่ซบัซอ้นเป็นต้น รวมถงึสิง่แวดลอ้มทีอ่าจรบกวนผูบ้รโิภคได ้เช่น แสงที่



 

สว่างเกนิไป เสยีงบอกล าดบัการใหบ้รกิารทีด่งัเกนิไป หรอืเสยีงไม่ชดัเจนจากระบบเครื่องเสยีงและความ
สะอาดในพืน้ทีใ่หบ้รกิาร เป็นตน้  

 
วิธีด ำเนินกำรวิจยั 
 วิธีกำรเกบ็ข้อมูล 

ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูดงันี้ 

 1. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปให้ผู้ ใช้บริการขนส่งพัสดุ  J&T Express ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร เพื่อขอความร่วมมอืให้ผูใ้ชบ้รกิารขนสง่พสัดุ J&T Express ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร
ในการตอบแบบสอบถาม 

 2. ส่งแบบสอบถามออนไลน์โดยมรีะยะเวลารวมประมาณ 4 เดอืนในการเก็บขอ้มูลจน
ครบถว้นสมบูรณ์ จ านวน 400 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 100 

 3. น าข้อมูลแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได้มาตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามก่อนน าไปวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิโดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรใ์นการประมวลผล 

 

วิธีวิเครำะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ข้อมูลการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสนิใจในการเลือกใช้บริการจดัส่งพสัดุกับ
บรษิทั J&T Express ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถแบ่งไดอ้อกเป็น 2 สว่น ดงันี้ 

1. การวเิคราะหเ์ชงิพรรณนา(Descriptive Statistics)  
 ส าหรบัอธบิายลกัษณะทางดา้นประชากาศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง ปัจจยั ดา้นผลติภณัฑ(์Product)  
ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด(Promotion)  
ดา้นการใหบ้รกิารสว่นบุคคล (People)  ดา้นการดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) และปัจจยัมผีลต่อผูบ้รโิภคใน
การเลอืกใชบ้รกิาร การจดัสง่สนิคา้ออนไลน์ โดยใชค่้าความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) 
ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 2. การวเิคราะหเ์ชงิอนุมาน (Inferential Statistics)  
 การศกึษาขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่างจากการเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามแบบออนไลน์ และทดสอบ
สมมตฐิาน (Hypothesis Testing) โดยการใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติใินการวจิยั ดงันี้  
 2.1 การวเิคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) เพื่อการจดักลุ่มปัจจยัต่างๆ หรอืตวัแปรต่างๆ 
ทีส่มัพนัธก์นัใหเ้ป็นองค์ประกอบเดยีวกนัโดยความสมัพนัธท์ีเ่กดิขึน้อาจเป็นความสมัพนัธ์ในทางบวกหรอื
ทางลบได ้ 



 

 2.2 การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) การทดสอบปัจจยั หรอืตวัแปรที่
มมีากกว่า 2 ตวัขึน้ไป เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างตวัแปรดงักล่าวว่าปฏเิสธ หรอืไม่ ปฏเิสธสมมตฐิาน
ทีต่ัง้ขึน้  
 2.3 การวเิคราะห์สมการถดถอยเชงิเส้น (Linear Regression Analysis) การทดสอบ สมมติฐาน
ในการศกึษาความสมัพนัธข์องปัจจยั หรอืตวัแปรต่างๆทีไ่ดท้ าการจดักลุ่มใหม่ เพื่อท าการวเิคราะหปั์จจยัที่
มผีลต่อผูบ้รโิภคในการเลอืกใชบ้รกิารการจดัสง่พสัดุ  
 

สรปุผลกำรวิจยั 

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเองโดยได้รบั
แบบสอบถามทีส่มบูรณ์กลบัคนืมาครบถ้วนคดิเป็นรอ้ยละ 100 การวเิคราะหข์อ้มูล มดีงันี้ วเิคราะห์ขอ้มูล
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามโดยแจกแจงความถี่ ( Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
วเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัปัจจยัในการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารจดัส่งพสัดุกบับริษัท J&T Express ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้วยการค านวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
เปรยีบเทยีบปัจจยัในการเลอืกใชบ้รกิารจดัส่งพสัดุกบับรษิทั J&T Express ในเขตกรุงเทพมหานคร ตาม
สถานภาพสว่นบุคคล ซึง่มตีวัแปร 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติกิารทดสอบค่าท ี(Independent t-test) และมตีวัแปร
มากกว่า 2 กลุ่ม ใชใ้นการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  

(One-Way ANOVA) เมื่อพบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิรีะดบั 0.05 ทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีScheffe’ 
 จากการวจิยัท าใหผู้ท้ าการวจิยัสามารถสรุปไดว้่าพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสง่พสัดุของผูใ้ชบ้รกิารที่
ได้ท าการตอบแบบสอบถามคอื ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการส่งพสัดุ 1-2 ครัง้ต่อสปัดาห์ ในหนึ่ง
ครัง้ของการส่งพสัดุจะมค่ีาใช้จ่ายเฉลี่ยอยู่ที่ 30-300 บาท วธิกีารช าระค่าจดัส่งพสัดุจะใชเ้งนิสดเป็นส่วน
ใหญ่ จุดประสงค์ในการใชบ้รกิารจดัส่งสนิคา้ออนไลน์ส่วนใหญ่คอืเพื่อจดัส่งพสัดุทัว่ไปและเหตุผลในการ
เลอืกจดัส่งพสัดุกบั J&T Express เพราะส่งพสัดุรวดเรว็ ถงึมอืผูร้บัมา เป็นอนัดบัต้นๆของบรษิทัทีจ่ดั ส่ง
พัสดุทัว่ไป ค้าขาย online ส่งของให้บริษัท สัง่ซื้อสินค้าที่ต้องการได้เร็ว ส่งพัสดุรวดเร็ว ถึงมือผู้รบั 
ขัน้ตอนการใหบ้รกิารรวดเรว็ น่าเชื่อถอื มชีื่อเสยีง ท าเลใกลบ้า้น มทีีจ่อดรถ บรกิารหลากหลาย เช่น เกบ็
เงนิปลายทาง พสัดุปลอดภยั ไม่เสยีหาย มบีรกิารเขา้มารบัพสัดุจากผูส้ง่ ราคาไม่แพง  
 

 

 



 

อภิปรำยผลกำรศึกษำ 

 การศึกษาเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการจัดส่งพัสดุกับบริษัท J&T 
Express ในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถอภิปรายผลได้ดังต่อไปนี้  ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยในการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารจดัส่งพสัดุกบับรษิทั J&T Express ในเขตกรุงเทพมหานครทัง้ในภาพรวมและราย
ดา้นทัง้ 7 ดา้น เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นมปีระเดน็ทีค่วรน ามาอภปิรายผลดงันี้ 
ขอ้มูลความคดิเหน็ในด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและการตดัสนิเลอืกใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร 
J&T Express จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามทีส่มบูรณ์ทัง้สิ้น 400 ชุด ท าให้สามารถ สรุป
ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของระดบัความคดิเหน็ที่มตี่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร J&T Express ใน ด้วยปัจจยัย่อย
ทัง้สิน้ 38 ปัจจยัจาก 7 ปัจจยัหลกั ดว้ยการวเิคราะห์ปัจจยัย่อยทัง้ 38 ปัจจยั พบว่า ปัจจยัทีม่ค่ีาเฉลีย่ของ 
ระดบัความคดิเหน็สุงสุด 5 อนัดบัแรก โดยเรยีงจากค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปน้อย ซึ่งอนัดบัที่ 1-3 มาจาก
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ทัง้สิ้นได้แก่มีหมายเลขหรือบาร์โค้ดส าหรบัติดตามพัสดุได้ พัสดุถึงมือผู้รบัใน
ระยะเวลาทีบ่รษิทัแจง้ไวเ้สมอ และพสัดุถงึมอืผูร้บัในสภาพทีส่มบูรณ์ไม่มคีวามเสยีหายเสมอส าหรบัอนัดบั
ที ่4-5 มาจากปัจจยัดา้นกระบวนการด าเนินงานทัง้สิน้ ไดแ้ก่สง่มอบการบรกิารทีร่วดเรว็ เช่น ขัน้ตอนการ
เข้าใช้บรกิารและสามารถส่งมอบการบรกิารได้อย่างถูกต้องตามความต้องการของผู้ใช้บรกิาร และเมื่อ
พจิารณาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในแต่ละดา้นจะสามารถสรุปผลไดด้งัต่อไปนี้ 
 ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ กลุ่มตวัอย่างมค่ีาเฉลี่ยระดบัความคดิเหน็มากที่สุดในด้านมหีมายเลขหรอื
บาร์โค้ดส าหรบัติดตามพสัดุได้รองลงมาคอืด้านพสัดุถึงมอืผู้รบัในระยะเวลาที่บรษิัทแจ้งไวเ้สมอ ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ระดับการตัดสินใจในการเลือกบริการจัดส่งพัสดุกับบริษัท J&T Express ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ทีม่ค่ีาเฉลีย่สงูสุด 3 
ล าดบัแรกคอื การไดร้บัขอ้มลูผ่านทางการประชาสมัพนัธ ์ของผูใ้หบ้รกิารจดัสง่พสัดุอย่างละเอยีดครบถว้น
และชดัเจน รองลงมาคอืการบรกิารทีท่ัว่ถึง เป็นการจดัส่งพสัดุที่มคุีณภาพและได้มาตรฐาน และการเปิด
ให้บริการจัดส่งพัสดุ มีความหลากหลาย  อาจเนื่องจากการแจ้งรายละเอียดข้อมูลของการให้บริการ
ครบถ้วนชดัเจนตามที่ผู้บรโิภคต้องการและบรกิารมคีวามหลากหลายผู้บรโิภคสามารถเลือกซื้อเข้ารบั
บรกิารไดอ้ย่างทัว่ถงึ ลกัษณะดงักล่าวเป็นไปทศิทางเดยีวกนักบั รชันี ไพศาลวงศด์แีละผศ.ดร.อทิธกิร ขา
เดช (2556)ไดท้ าการศกึษาเรื่องปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อ การตดัสนิใจซื้อสนิคา้เสือ้ผา้สตรทีางอนิเตอรเ์น็ตของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสนิค้าเสื้อผ้าสตรี  ทาง
อินเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ความสะดวกในการค้นหา สนิค้าและบริการ สนิค้ามีให้เลือก
มากมายหลากหลาย การทีม่ป้ีายบอกราคาทีช่ดัเจน ความสะดวก ในการเลอืกซื้อสนิคา้ 
 ปัจจยัด้านราคา กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นมากที่สุดในด้านราคามีมาตรฐาน
เหมาะสมกบับรกิารทีไ่ด้รบั และราคามคีวามคุม้ค่ากบับรกิารที่ไดร้บั รองลงมาคอืด้านระดบัราคามคีวาม
หลากหลายตามประเภทการให้บรกิาร ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดบัการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิาร



 

จดัส่งพสัดุกบับรษิัท J&T Express ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกข้อยกเว้น การ
ต่อรองราคาผการเข้าชีบรกิารในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 
ล าดบัแรกคอื สามารถเปรยีบเทยีบราคาการเขา้ใชบ้รกิารจดัสง่พสัดุกบัทางผูใ้หบ้รกิารจดัสง่พสัดุรายอื่นได้
อย่างสะดวกรวดเรว็ รองลงมาคอื ราคาของการบรกิารจดัส่งพสัดุมคีวามเหมาะสมและถูกกว่าราคาตลาด
ทัว่ไป และการบริการจดัส่งพสัดุมีความเหมาะสม อาจเนื่องจากการก าหนดราคาที่ถูกกว่าคู่แข่งท าให้
ผูบ้รโิภคพึง่พอใจและสามารถเปรยีบเทยีบราคากบัผูใ้หบ้รกิารรายอื่นๆท าไดท้นัท ีลกัษณะดงักล่าวเป็นไป
ทศิทางเดยีวกนักบั ณัชพร พงศบ์ุญช ู(2556) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการซื้อสนิคา้ ผ่าน
ทาง facebook คือ ซื้อสินค้าจากร้านที่มีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ และมีการให้บริการที่ไม่มีความ
ผดิพลาด การแจง้ ราคาทีถู่กตอ้งและไม่ตกหล่น  
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย กลุ่มตวัอย่างมค่ีาเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด ในดา้นท าเลทีต่ัง้
มคีวามเหมาะสมกบัความต้องการ เช่นตัง้อยู่ใกล้บรเิวณที่พกัอาศยั ที่ท างานหรอืใจ  กลางเมืองเป็นต้น 
รองลงมาคอืดา้นความสามารถเขา้ถงึขอ้มลู ไดง้า่ย เช่นเขา้ถงึขอ้มลูผ่าน Application  
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดบัการปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสนิใจในการเลือกใช้บรกิารจดัส่งพสัดุกบับรษิัท 
J&T Express ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกขอ้  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ สามารถเข้าถึงการใช้บรกิารได้อย่างทัว่ถึง รองลงมาคือ ได้รบัความ
สะดวกในช่องทางการช าระเงนิทีห่ลากหลาย เช่น โอนเงนิผ่านธนาคาร ช าระแบบเกบ็เงนิปลายทาง และ 
แอฟพเิคชัน่ในการติดตามพสัดุที่ง่ายและมคีวามสะดวกรวดเรว็ อาจเนื่องจากการเขา้ถึงได้ง่ายมคีวาม
สะดวกสบายและรวดเร็วในการใช้บรกิารจดัส่งพสัดุมีความหลากหลายจึงท าให้ผู้บรโิภคให้ระดับการ
ตดัสินใจด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดับมากทุกข้อ ลกัษณะดังกล่าวเป็นไปทิศทางเดียวกันกับ 
ยุพเรศ พิริพลพงศ์ (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัและพฤติกรรมที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้โมบาย
แอพพลิเคชัน่ซื้อสินค้าผ่านทางทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ตของผู้บริโภคในเขต  กรุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยัพบว่ารูจ้กัแอพพลเิคชัน่ทีใ่ชซ้ื้อสนิคา้จากช่องทางการโฆษณาผ่านทางเฟสบุ๊ค (Facebook)และ
ใหค้วามส าคญัดา้นระบบความปลอดภยั ในการช าระเงนิผ่านแอพพลเิคชัน่ รวมไปถงึดา้นกระบวนการของ
แอพพลเิคชัน่ในเรื่องของการยนืยนัการช าระเงนิทางอเีมลล/์โทรแจง้ลูกคา้ก่อนทีจ่ะสง่ของ 
 ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการขาย กลุ่มตวัอย่างมค่ีาเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดใน ดา้นมกีารใช้
ช่องทางการสื่อสารที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย เช่น สื่อออนไลน์ สื่อ Social Media รองลงมาคือด้านการมี
พนัธมิตรทางธุรกิจที่หลากหลายท าให้ได้รบัสทิธิประโยชน์ และความสะดวกเพิ่มขึ้น เช่นการร่วมมือ
ระหว่าง Shopee กบั Lazada ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดบัการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารจดัส่งพสัดุ
กบับรษิทั J&T Express ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางทุกขอ้เมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้พบว่าข้อที่มค่ีาเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดบัแรก คอื คิดว่าการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ผ่านช่องทางต่างๆ
ใหก้บัผูบ้รโิภคไดร้บัทราบถงึขอ้มลูในช่วงเทศกาลต่างๆ มอีย่างทัว่ถงึ รองลงมาคอืไดร้บัการจดัส่งพสัดุใน
ราคาพเิศษแบบเกบ็ค่าบรกิารช าระเงนิปลายทาง และไดร้บัการบรกิารรบัคนืหรอืชดใชค่้าเสยีหายจากกรณี



 

พสัดุเสยีหายจากการขนส่ง อาจยังไม่เพยีงพอต่อการรบัรู้ของผู้บรโิภคลกัษณะดงักล่าวเป็นไปทิศทาง
เดยีวกนักบั มณีรตัน์ รตันพนัธ์ (2558) ศกึษา ปัจจยัทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสนิใจซื้อสนิค้า และ
บรกิารผ่านช่องทางออนไลน์ และศกึษาความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัทางการตลาด ทีม่ผีล
ต่อการตดัสนิใจซื้อสนิคา้และบรกิารผ่านช่องทางออนไลน์ ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัทางการตลาดทีม่ผีลต่อ
การตดัสนิใจซื้อสนิคา้และบรกิารผ่านช่องทางออนไลน์ ทุกปัจจยัมคีวามส าคญัระดบัมาก มเีพยีงปัจจยัดา้น
การสง่เสรมิการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซื้อสนิคา้และบรกิารผ่าน ช่องทางออนไลน์ระดบัปานกลาง 
 ปัจจยัดา้นพนักงาน กลุ่มตวัอย่างมค่ีาเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดในดา้นพนักงาน มคีวามรู้
ความเขา้ใจเกี่ยวกบับรกิารเป็นอย่างด ีรองลงมาคอืดา้นพนักงานใหก้ารดูแลลูกคา้อย่างทัว่ถงึ เช่นการให้
ขอ้มลู ใหค้ าแนะน าการใชบ้รกิาร  
 ปัจจยัดา้นกระบวนการด าเนินงาน กลุ่มตวัอย่างมค่ีาเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด ในดา้นการ
สง่มอบการบรกิารทีร่วดเรว็ เช่นขัน้ตอนการเขา้ใชบ้รกิารรองลงมาคอืดา้นความสามารถสง่มอบการบรกิาร
ไดอ้ย่างถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร  
 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอย่างมค่ีาเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากที่สุดใน ดา้นการ
ตกแต่งภายนอกมคีวามเหมาะสมสื่อถึงบรษิทัและมองเหน็ไดช้ดัเจนรองลงมาคอืดา้นภายในสถานที่มจีุด
ใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจและท าตามไดง้า่ย  
 
ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำครัง้ต่อไป 

จากการท าวจิยัในครัง้นี้ มปีระเดน็ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปประยุกต์ใช ้มรีายละเอยีด
ดงันี้ สถานภาพสว่นบุคคล โดยรวมประกอบไปดว้ยปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารจดัสง่
พสัดุกบับรษิทั J&T Express ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา และ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ซึง่ฝ่ายการตลาดสามารถน าขอ้มลูดงักล่าวมาประกอบการพจิารณาการท าการตลาด
ทางแอพพลเิคชัน่ออนไลน์ ได ้เช่น ท าการตลาดเฉพาะเจาะจงแค่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
ในการศึกษาวิจยัครัง้ต่อไป ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมในประเด็นต่อไปนี้ เพื่อให้ได้รบัข้อมูลที่มี ความ
ครอบคลุมเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนการด าเนินงาน ใหเ้กดิประโยชน์สงูสดู 
 1. ควรเพิม่เครื่องมอืในการรวบรวมขอ้มลู เช่น การสมัภาษณ์เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเจาะจงและตรงตาม
เรื่องทีต่อ้งการท าการศกึษามากขึน้ 
 2. การศกึษาในอนาคต ควรศกึษาประชากรนอกเหนือจากผู้บรโิภคในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร
เนื่องจากประชากรกลุ่มอื่นอาจมีปัจจยัในการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการจดัส่งพสัดุกบับริษัท J&T 
Express ต่างกนัออกไป 
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