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การวจิยั เร่ือง การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ และเสนอแนวทางการพฒันา 
ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong การวจิยัน้ี 
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจดว้ยการส ารวจจากกลุ่มตวัอยา่ง 394 คน ซ่ึงเป็นลูกคา้คนจีนท่ีอยูใ่นประเทศ
ไทย ท่ีเคยใชบ้ริการของบริษทั Jing Dong การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติพรรณนา สถิติท่ีใชใ้น 
การวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและการแจกแจงความถ่ี 
                      ผลการศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้
ทั้งหมด 5 ดา้นพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินคา้ มีความพึงพอใจระดบั
มาก (M = 3.63, SD = 0.92) รองลงมา ดา้นความรับผิดชอบของการขนส่งและกระจายสินคา้ 
มีความพึงพอใจระดบัมาก (M = 3.58, SD = 0.96) ดา้นการใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้ 
มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง (M = 3.33, SD = 1.08) ดา้นการส่ือสารและการแกไ้ขปัญหาของ
การขนส่งและกระจายสินคา้ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง (M = 3.29, SD = 1.00) ตามล าดบั 
และดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง (M= 3.14, 
SD = 1.03) ในภาพรวม ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั 
Jing Dong อยูใ่นระดบัปานกลาง (M= 3.39, SD = 1.02) ซ่ึงบริษทัจะผลการประเมินดงักล่าวไป
พฒันาความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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This research is to study assessment of customer satisfaction in transportation and 

distribution: a case study of Jing Dong company, and to improve the customer satisfaction 
guidelines in transportation and distribution. The survey research is used in this research by the 
sampling 394 people that was Chinese customers in Thailand using Jing Dong's services. Data 
analysis is applied with the descriptive statistical data using the statistics percentage, mean, 
standard deviation, and frequency distribution. 
                      The research results show that reliability of transportation and distribution of case 
study is the Satisfied level (M= 3.63, SD = 0.92); Responsiveness of transportation and 
distribution is the Satisfied level (M = 3.58, SD = 0.96); Professionalism of service is moderate 
level (M = 3.33, SD = 1.08); Communication with customer to resolve problems is moderate level 
(M = 3.29, SD= 1.00); Convenience of transportation and distribution is moderate level (M = 
3.14, SD = 1.03) in order of ranking. Overall, customers satisfaction in transportation and 
distribution of case study is at a moderate level (M = 3.39, SD = 1.02). The company will apply 
this customer satisfaction assessment data to develop more efficient logistics and distribution 
satisfaction as well. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 (คมสัน)โสมณวตัร (2557) กล่าววา่ การขนส่งและกระจายสินคา้ประกอบดว้ย
กระบวนการต่าง ๆ ในการน าสินคา้ไปถึงลูกคา้ โดยมีเป้าหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ทั้งน้ี ความส าเร็จของการขนส่งและกระจายสินคา้ข้ึนอยูก่บั 
การเคล่ือนยา้ยสินคา้ของผูข้ายท่ีสอดคลอ้งกบัประสิทธิภาพในการบริหารจดัการโลจิสติกส์ 
และห่วงโซ่อุปทานและความตอ้งการของลูกคา้ในดา้น 7R ในการจดัการโลจิสติกส์ ประกอบดว้ย 
Right product, Right quantity, Right condition, Right customer, Right place, Right time และ 
Right cost  
 การจดัการการขนส่งและกระจายสินคา้จึงเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการขนส่ง ปริมาณสินคา้ 
ท่ีลูกคา้สั่งซ้ือ และระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้ อนัจะน าไปสู่ตน้ทุนดา้นการขนส่งและตน้ทุน 
คงคลงัท่ีเกิดข้ึนในการบริหารจดัการสินคา้ ซ่ึงกระบวนการในการขนส่งและกระจายสินคา้จะ
ประกอบไปดว้ยหลายกิจกรรม เร่ิมตั้งแต่การจดัการผลิตภณัฑท่ี์ออกจากแหล่งผลิตไปจนกระทัง่
การน าส่งผลิตภณัฑไ์ปยงัร้านคา้หรือผูบ้ริโภค ดงันั้น การขนส่งและกระจายสินคา้จึงถือเป็น
กิจกรรมท่ีมีความส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้โดยการเพิ่มประสิทธิภาพของ 
การจดัการโลจิสติกส์ 
 ส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค เซ้ียงไฮ ้(2559) กล่าววา่ ปัจจุบนั พฤติกรรม
และ Lifestyle ของผูบ้ริโภคในยคุใหม่เปล่ียนแปลงไปตามกระแสของการด าเนินชีวติท่ีเร่งรีบ และ
การจราจรท่ีเป็นปัญหาหลกัของคนเมือง ส่งผลใหก้ารด ารงชีวติของผูค้นเปล่ียนแปลงไป ผูค้นให้
ความส าคญักบัเทคโนโลยทีางโทรศพัทมื์อถือซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในการด ารงชีวิตมากข้ึน ส่งผลให้
การขายสินคา้แบบออนไลน์ผา่น E-Commerce ของจีนเติบโตอยา่งรวดเร็ว โดยในปีค.ศ 2020 มูลค่า
การคา้ผา่น E-Commerce ของจีนสูงถึง 11.2 ลา้นลา้นหยวน และมีแนวโนม้ท่ีจะขยายตวัข้ึน 
อยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ี หากกล่าวถึงความส าเร็จของ E-Commerce ในจีนแลว้ ยงัมีอีกหน่ึงอุตสาหกรรม 
การบริการท่ีเป็นปัจจยัหลกัในการสนบัสนุนและขบัเคล่ือนให ้E-Commerce ในจีนเติบโตอยา่งมี
ประสิทธิภาพ และเป็นอุตสาหกรรมหลกัท่ีจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาควบคู่ไปกบัการคา้ E-Commerce 
นัน่คือ อุตสาหกรรม Logistic  
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ภาพท่ี 1 รายไดอุ้ตสาหกรรม E-commerce ในจีน ตั้งแต่ปี 2014 ถึงปี 2020 
ท่ีมา: Research China Social E-commerce Industry Research Report 
 

 
 
ภาพท่ี 2 จ  านวนช้ินของพสัดุในจีน ตั้งแต่ปี 2014 ถึงปี 2020 
ท่ีมา: Research China Logistics Service Research Report 
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 Ma Xiao Meng (2019) กล่าววา่ JD Mall เป็นแพลตฟอร์มธุรกิจชอ้ปป้ิงออนไลน์ 
แบบ 3C ท่ีใหญ่ท่ีสุดในตลาด B2C ของประเทศจีน รูปแบบการน าส่งและกระจายสินคา้ของบริษทั 
Jing Dong มีทั้ง การบริหารดว้ยตวัเอง การบริหารดว้ย Third-Party logistics (3PL) โลจิสติกส์ 
แบบครบวงจร และ Common delivery ซ่ึงบริษทั Jing Dong ถือไดว้า่เป็นโมดูลการน าส่งและ
กระจายสินคา้ของประเทศจีนภายใตธุ้รกิจ E-commerce แต่ตั้งแต่ปี 2561 Pinduoduo และ Suning 
ซ่ึงเป็นแพลตฟอร์มธุรกิจชอ้ปป้ิงออนไลน์ท่ีมีช่ือเสียงของประเทศจีนเช่นเดียวกนั ไดท้  าการตีตลาด
แยง่ลูกคา้ไปส่วนหน่ึง ท าใหต้ลาดของบริษทั Jing Dong ลดลง อีกหน่ึงรูปแบบการขนส่งท่ีมีผลต่อ
ลูกคา้คือ Last mile delivery ซ่ึงเป็นการขนส่งไปยงัผูบ้ริโภคปลายทางอนัเป็นกระบวนการท่ีติดต่อ
กบัลูกคา้โดยตรง ดงันั้นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้กลายเป็นจุดมุ่งหมายในการประกอบ
ธุรกิจ E-commerce  
 ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งโดยการสัมภาษณ์ลูกคา้ของ Jing Dong 
Mall และประสบการณ์การสั่งซ้ือสินคา้จาก Jing Dong Mall ของผูท้  าวจิยั โดยสรุปปัญหาของ  
Jing Dong Mall ไดด้งัน้ี 
 1. ระบบการบริการลูกคา้ออนไลน์ไม่สมบูรณ์ เน่ืองจากการบริการลูกคา้ออนไลน์เป็น
ตวัเช่ือมระหวา่งร้านคา้และลูกคา้ โดยมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบค าถามลูกคา้ ดงันั้น คุณภาพการ
ใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยตรง จากขอ้มูลท่ีไดรั้บพบวา่เม่ือลูกคา้ตอ้งการ
สอบถามรายละเอียดสินคา้ก่อนสั่งซ้ือ หรือมีปัญหาหลงัจากการซ้ือสินคา้ พบกรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีตอบ
ขอ้ความล่าชา้ ทางระบบจึงมีการใชหุ่้นยนต ์JIMI ตอบค าถามแทนเจา้หนา้ท่ี ท าใหค้  าตอบไม่ตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 2. ผูจ้ดัส่งขาดความเช่ียวชาญดา้นการใหบ้ริการ เน่ืองจากเงินเดือนของผูจ้ดัส่ง
ประกอบดว้ยเงินเดือนพื้นฐานและค่าคอมมิชชัน่ ท าใหผู้จ้ดัส่งเร่งท ายอดการจดัส่งโดยไม่ค  านึงถึง
การบริการท่ีมีคุณภาพ 
 3. ความเร็วในการจดัส่งลดลง ความเร็วในการจดัส่งเป็นขอ้ไดเ้ปรียบของ Jing Dong 
Mall ท่ีแตกต่างจากแพลตฟอร์ม E- commerce อ่ืน ๆ ในช่วงปีท่ีผา่นมาพบวา่ แพลตฟอร์มอ่ืน ๆ
สามารถแข่งขนัดา้นความเร็วในการจดัส่ง เช่น Suning สามารถใหบ้ริการสั่งซ้ือสินคา้วนัน้ีจะไดรั้บ
สินคา้วนัถดัไปดว้ยระบบโมเดลธุรกิจ O2O 
 4. ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่มีเวลารอรับสินคา้หรือพสัดุท่ีส่งมาทางไปรษณีย ์โดยปกติการ
ขนส่งเกิดข้ึนในช่วงเวลากลางวนัซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีคนส่วนใหญ่ท างาน การจดัส่งท่ีไม่ส าเร็จท าให้
เกิดกรณีสินคา้หาย และเป็นการเพิ่มค่าใชจ่้ายกบัทางบริษทัท่ีจ  าเป็นตอ้งชดใชใ้ห้แก่ลูกคา้ 
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 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้วา่ 
มีบทบาทส าคญัอยา่งมากต่อความส าเร็จของธุรกิจ E-commerce จึงมีความประสงคท่ี์จะประเมิน
ความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของลูกคา้ โดยวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจลูกคา้เพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา 
บริษทั Jing Dong 
 2. เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong 
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิัย 
 1. ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั 
Jing Dong 
 2. สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการวจิยัไปปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทั
ใหต้รงกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้  
 3. พฒันาศกัยภาพของบริษทัใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดไดแ้ละสร้างผลก าไรสูงสุด 
  

ขอบเขตการวจิัย 
 ขอบเขตด้านเนือ้หา  
 การศึกษาคร้ังน้ีใชบ้ริษทั Jing Dong มาเป็นกรณีศึกษา โดยประเมินความพึงพอใจกลุ่ม
ลูกคา้คนจีนท่ีอยูใ่นประเทศไทยท่ีเคยใชบ้ริการของบริษทั Jing Dong มาท าแบบสอบถาม ผูว้จิยั 
จะมุ่งประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ ทั้งหมด 5 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ดา้นความรับผดิชอบ 
ของการขนส่งและกระจายสินคา้ 2)ดา้นความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินคา้  
3) ดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้ 4) ดา้นการใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้ 
5) ดา้นการส่ือสารและการแกไ้ขปัญหาของการขนส่งและกระจายสินคา้ 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 ตั้งแต่มีนาคม พ.ศ. 2564 - เมษายน พ.ศ. 2564  
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. ไมลสุ์ดทา้ยในการจดัส่งสินคา้ (Last mile delivery) การขนส่งสินคา้จากศูนยก์ระจาย
สินคา้ไปยงัหนา้ประตูลูกคา้ “ไมลสุ์ดทา้ย” ของการจดัส่ง เป็นขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการ
ขนส่ง นอกจากจะเป็นกุญแจส าคญัในความพึงพอใจของลูกคา้แลว้ การจดัส่งระยะสุดทา้ยยงัเป็น
ส่วนท่ีแพงท่ีสุดและใชเ้วลานานท่ีสุดในกระบวนการขนส่ง 
 2. ความพึงพอใจลูกคา้ (Customer satisfaction) หมายถึง การท่ีนิยมชมชอบหรือความพึง
พอใจในส่ิงท่ีไดรั้บรู้การบริการจากบริษทัฯ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
 3. พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เป็นการท าธุรกรรมทางเศรษฐกิจท่ีผา่นส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซ้ือขายสินคา้และบริการ การโฆษณาสินคา้ การโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
หรือเป็นด าเนินธุรกิจโดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ 
 4. ประสิทธิภาพดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ (Transportation and distribution 
efficiency) คือ การท่ีบริษทัใชท้รัพยสิ์นท่ีมีอยูอ่ยา่งคุม้ค่า การบริหารรถ พื้นท่ีเก็บสินคา้เพื่อเพิ่ม
พื้นท่ีในการจดัเรียงสินคา้ให้มากข้ึนในพื้นท่ีเท่าเดิม และเป็นการบริหารเส้นทางเพื่อลดระยะทาง 
ลดตน้ทุน การด าเนินงานเพื่อใชท้รัพยสิ์นอยา่งคุม้ค่าและเป็นการสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดกบั
ลูกคา้ 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง “การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong” มีการศึกษาและท าความเขา้ใจเก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปใชเ้ป็นแนวทางส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยไดแ้บ่งแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็น 4 ส่วน คือ  
 1. แนวความคิดเก่ียวกบัการขนส่งและกระจายสินคา้ 
 2. แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 3. แนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4. แนวความคิดเก่ียวกบัการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวความคดิเกีย่วกบัการขนส่งและกระจายสินค้า  
 การจดัการการขนส่งและกระจายสินคา้เก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการขนส่ง ปริมาณสินคา้ท่ี
ลูกคา้สั่งซ้ือ และระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้ อนัจะน าไปสู่ตน้ทุนดา้นการขนส่งและตน้ทุนสินคา้
คงคลงัท่ีเกิดข้ึนในการบริหารจดัการสินคา้ ซ่ึงกระบวนการในการขนส่งและกระจายสินคา้จะ
ประกอบไปดว้ยหลายกิจกรรมเร่ิมตั้งแต่การจดัการผลิตภณัฑท่ี์ออกจากแหล่งผลิตไปจนกระทัง่ 
การส่งผลิตภณัฑไ์ปยงัร้านคา้หรือผูบ้ริโภค ดงันั้น การขนส่งและกระจายสินคา้จึงถือเป็นกิจกรรมท่ี
มีความส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้โดยการเพิ่มประสิทธิภาพของการจดัการ 
โลจิสติกส์ กล่าวคือ การกระจายสินคา้ท่ีดีจะตอ้งมีการวางแผนในเร่ืองของปริมาณและรูปแบบใน
การจดัส่งสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคใหเ้กิดความคุม้ค่ามากท่ีสุด ซ่ึงความคุม้ค่าท่ีเกิดข้ึน ข้ึนอยูก่บัปัจจยั
หลายประการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นการขนส่ง ปัจจยัดา้นกฎหมาย และปัจจยัดา้น
การรักษาความปลอดภยั ดงันั้น การจดัการกระจายสินคา้จึงตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัความหมาย 
ประเภทและรูปแบบการขนส่งและกระจายสินคา้ รวมถึงการจดัการขนส่งและกระจายสินคา้ใหเ้กิด
ประสิทธิภาพ เพื่อลดตน้ทุนในการด าเนินการและสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้
 ความหมายกระจายสินค้า 
 การกระจายสินคา้ (Physical distribution) หมายถึง การด าเนินการเคล่ือนยา้ยสินคา้ทั้ง
ภายในองคก์ร และผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมหลายประเภท เช่น การขนส่ง การเก็บรักษา การบรรจุหีบห่อ
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การกระจายสินคา้จึงเป็นกระบวนการวางแผนการด าเนินงาน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ย 
วตัถุดิบ ช้ินส่วนและสินคา้ส าเร็จรูปทั้งขาเขา้และขาออกจากองคก์ารธุรกิจ (Traffic management) 
ในช่องทางกระจายสินคา้ดว้ยตน้ทุนท่ีต ่า ตลอดจนการบริการเพื่อการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นส าคญั โดยท่ีระบบน้ีจะเช่ือมโยงการผลิตสินคา้และบริการเขา้กบัการตลาดดว้ยการ
เคล่ือนยา้ยสินคา้ตลอดจนการไหลของขอ้มูลข่าวสารอยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ี การกระจาย
สินคา้ยงัหมายถึง การเคล่ือนยา้ยสินคา้ไปยงัลูกคา้โดยผา่นกระบวนการขนส่ง คลงัสินคา้  
สินคา้คงคลงั การบริการลูกคา้/ การรับค าสั่งซ้ือ และการบริหารจดัการ จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะ
พบวา่ การกระจายสินคา้ประกอบดว้ยกระบวนการต่าง ๆ ในการน าสินคา้ไปยงัลูกคา้ โดยมี
เป้าหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหก้บัของลูกคา้ ทั้งน้ี ความส าเร็จ
ของการกระจายสินคา้จึงข้ึนอยูก่บัการเคล่ือนยา้ยสินคา้ของผูผ้ลิตเพื่อตอบสนองความตอ้งการ และ
สร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ในดา้น “เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ สถานท่ีท่ีถูกตอ้ง และตน้ทุนท่ีต ่าท่ีสุด”
 ความส าคัญของการกระจายสินค้า 
 การกระจายสินคา้ส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัการจดัการคลงัสินคา้และการขนส่ง ทั้งใน
ดา้นการจดัตารางเวลาการขนส่ง การเลือกวธีิการขนส่ง การจดัการกระบวนการทางศุลกากร ใน
กรณี (เป็นการขนส่งระหวา่งประเทศ) เป็นการป้องกนัความไม่แน่นอนของกระบวนการจดัซ้ือหรือ
เหตุสุดวสิัยท่ีเกิดข้ึนกบัผูข้ายหรือความล่าชา้ของการขนส่งท่ีท าใหเ้วลารอคอยยาวนานข้ึน บางคร้ัง
ขนาดการขนส่งหรือขนาดการผลิตท่ีประหยดัมีเกินปริมาณท่ีของลูกคา้ตอ้งการท าใหจ้  าเป็นตอ้งมีท่ี
วา่งไวเ้ก็บของท่ีเหลือ คลงัสินคา้จึงตอ้งมีสภาพท่ีเหมาะสมท่ีจะใชเ้ก็บสินคา้ เช่น มีพื้นท่ีท่ี
กวา้งขวางเพียงพอ ระบบการเคล่ือนยา้ยของท่ีสะดวกรวดเร็วและปลอดภยัต่อสภาพสินคา้ มีระบบ
ปรับอุณหภูมิเพื่อรักษาสภาพสินคา้ เพื่อท่ีจะเก็บสินคา้ให้พร้อมท่ีจะส่งต่อไปยงัพนัธมิตรใน 
ซพัพลายเชน สินคา้ในขั้นตอนต่อไป ดงันั้น การกระจายสินคา้จึงเป็นตวัแปรหลกัของแนวความคิด
การตลาด เน่ืองจากการกระจายสินคา้มีส่วนในการลดตน้ทุนและเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ 
ซ่ึงเป็นการสร้างคุณค่า (มูลค่าส่วนเพิ่มในสินคา้)  
 การแบ่งการไหลหรือการเคล่ือนยา้ยในโลจิสติกส์สามารถแบ่งตามประเภทของ
ผลิตภณัฑห์รือวตัถุดิบท่ีใส่เขา้ไปในกระบวนการผลิตโดยมีการแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ก่อน
กระบวนการผลิต และหลงักระบวนการผลิต หากเป็นก่อนกระบวนการผลิตจะใหค้วามส าคญักบั
การไหลของวตัถุดิบในการสนบัสนุนกระบวนการผลิตให้มีประสิทธิภาพ แต่หากเกิดหลงัจาก 
กระบวนการผลิตจะใหค้วามส าคญักบัผลิตภณัฑ ์จากการแบ่งดงักล่าวจึงท าใหส้ามารถแบ่งรูปแบบ
ของการกระจายไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
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 1. ช่องทางการสนบัสนุนทางกายภาพ เก่ียวขอ้งกบัช่องวา่งของเวลาและพื้นท่ีในการ
ยนืยนัแหล่งวตัถุดิบและจุดด าเนินการ 
 2. ช่องทางการกระจายทางกายภาพ เก่ียวขอ้งกบัช่องวา่งของเวลาและพื้นท่ีในการยนืยนั
จุดด าเนินการและลูกคา้ ทั้งน้ี ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ย 
  2.1 Suppliers มีบทบาทในการสนบัสนุนวตัถุดิบไปยงัผูผ้ลิตเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
  2.2 Manufactures โรงงานมีบทบาทในการจดัซ้ือจดัหาวตัถุดิบเม่ือลูกคา้มี
ความตอ้งการในผลิตภณัฑ์โดยแนวโนม้ทางการตลาดจะผลกัดนัใหมี้การเช่ือมโยงกบัผูค้า้ปลีก และ
ผูค้า้ปลีก เช่น Walmart จะกลายเป็นผูเ้ล่นส าคญัของตลาด โดยการลดความเขม้แขง็ของโรงงาน 
  2.3 Wholesales จุดแขง็ของผูค้า้ส่งจะมีสูงสุดเม่ือผูค้า้ปลีกสั่งซ้ือของใน
ปริมาณนอ้ยในบางอุตสาหกรรม ผูค้า้ส่งจะควบคุมการกระจายทั้งหมดรวมถึงการคา้ส่ง 
  2.4 Retailers ผูค้า้ปลีกเป็นขั้นสุดทา้ยของโซ่อุปทาน จุดแขง็ของผูค้า้ปลีกคือ
ความสามารถในการส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ท าใหท้ราบความตอ้งการของลูกคา้ กิจกรรมทาง
การเงินและขนาดของผูค้า้ปลีกมีความส าคญัและมีผลกระทบต่อหน่วยอ่ืนในห่วงโซ่อุปทาน 
องคป์ระกอบหลกัของระบบการกระจายสินคา้ประกอบดว้ยกิจกรรมส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การเคล่ือนยา้ยสินคา้โดยมีจุดเร่ิมตน้ภายหลงัจากกระบวนการผลิตเสร็จส้ินลงและมีการน าสินคา้ไป
เก็บไวใ้นคลงัสินคา้ เพื่อรอการจ าหน่าย โดยประกอบดว้ยกิจกรรมทั้งหมด 7 กิจกรรม ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3 องคป์ระกอบหลกัของระบบการกระจายสินคา้ 
ท่ีมา: องคก์ารเลือกท าเลท่ีตั้งศูนยก์ระจายสินคา้ท่ีเหมาะสมส าหรับธุรกิจคา้ส่งเคร่ืองด่ืม 
         และเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์(2017) 
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 1. Order processing 
 เป็นกิจกรรมท่ีเร่ิมตน้ในกระบวนการกระจายสินคา้ เป็นกระบวนการในการรับค าสั่งซ้ือ
จากลูกคา้และการวางแผนการจดัการสินคา้เพื่อใหไ้ดป้ริมาณตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ รวมถึงการ
ก าหนดวธีิการในการส่งมอบท่ีทนัตามเวลาท่ีก าหนด เพื่อใหลู้กคา้ไดสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพ กล่าวคือ
สินคา้ไม่เกิดความเสียหาย และไดสิ้นคา้ครบตามท่ีสั่งซ้ือไว ้
 2. Warehousing 
 คลงัสินคา้เป็นสถานท่ีในการจดัเก็บสินคา้รวมถึงการเตรียมสินคา้ เพื่อน าส่งไปยงัลูกคา้ 
ซ่ึงภายในคลงัสินคา้จะมีกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีก่อใหเ้กิดมูลค่าแก่สินคา้ก่อนน าส่งไปยงัลูกคา้ และปัจจยั
ส าคญัของคลงัสินคา้ คือ “การเลือกท าเลท่ีตั้งคลงัสินคา้” และศูนยก์ระจายสินคา้ (Distribution 
center) เพื่อตอบสนองต่อเป้าหมายของการใหบ้ริการและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ กล่าวคือ  
การเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการกระจายสินคา้เพื่อใหส้ามารถกระจายสินคา้ไปยงัลูกคา้ได้
สะดวกและทัว่ถึง รวมถึงการพิจารณาเส้นทางการขนส่งท่ีมีความสะดวกและสามารถเลือกรูปแบบ
การขนส่งท่ีเหมาะสมได ้หนา้ท่ีของคลงัสินคา้และศูนยก์ระจายสินคา้ ไดแ้ก่ การเตรียมสินคา้ให้
พร้อมและมีปริมาณมากพอส าหรับลูกคา้ การรวบรวมสินคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อน าไปสู่ 
การแปรสภาพและการเพิ่มมูลค่าใหก้บัสินคา้ก่อนน าส่งสินคา้ไปยงัลูกคา้ การแจกจ่ายสินคา้ตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ และการเป็นศูนยก์ลางในการรวบรวมผลิตภณัฑ์หลาย ๆ สายผลิตภณัฑ์ 
 3. Inventory control 
 การควบคุมสินคา้คงคลงัเป็นองคป์ระกอบหลกัของระบบการกระจายสินคา้ เน่ืองจาก
ปริมาณสินคา้คงคลงัในคลงัสินคา้มีผลต่อตน้ทุนทางโลจิสติกส์ส าหรับผูป้ระกอบการ โดยตน้ทุนท่ี
เก่ียวกบัคลงัสินคา้ (ไม่นบัรวมมูลค่าของสินคา้) แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัการเก็บ
รักษาและค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัการสั่งซ้ือ ซ่ึงหากกระบวนการในการควบคุมสินคา้คงคลงัไม่มี
ประสิทธิภาพคือ มีสินคา้ในคลงัสินคา้มากเกินไปจะท าใหเ้กิดตน้ทุนการจดัเก็บสินคา้ และหากไม่มี
สินคา้คงคลงัใน Stock จะท าใหธุ้รกิจสูญเสียโอกาสในทางการคา้ ซ่ึงการควบคุมสินคา้คงคลงั
จะตอ้งด าเนินการควบคู่ไปกบัการวางแผนส าหรับระดมสินคา้คงคลงัท่ีเหมาะสม เพื่อใหเ้กิด 
การจดัการสินคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 4. Material handling 
 เป็นการเลือกใชอุ้ปกรณ์ในการเคล่ือนยา้ยและการขนส่งท่ีเหมาะสม ท าใหสิ้นคา้คง
คุณลกัษณะเดิมไวก่้อนถึงมือลูกคา้ เพื่อสร้างคุณภาพและความน่าเช่ือถือใหก้บัธุรกิจ  
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 5. Packaging 
 การเลือกบรรจุภณัฑท่ี์เหมาะสมนอกจากจะเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัตวัผลิตภณัฑ์
แลว้ยงัเป็นการป้องกนัสินคา้จากอนัตรายอนัเกิดจากการเคล่ือนยา้ยสินคา้ไปยงัลูกคา้ไดอี้กดว้ย  
การเลือกบรรจุภณัฑท่ี์เหมาะสมกบักบัปริมาณและขนาดของสินคา้จะช่วยลดตน้ทุนของบรรจุภณัฑ ์
และตน้ทุนในการขนส่ง เน่ืองจากหากมีการออกแบบบรรจุภณัฑท่ี์มีความเหมาะสมกบัรูปแบบ 
การขนส่งและท าใหส้ามารถขนส่งสินคา้ไดใ้นคราวเดียวช่วยประหยดัเช้ือเพลิง ก าลงัคน และเวลา
ในการกระจายสินคา้ได ้
 6. Transportation 
 การเคล่ือนยา้ยสินคา้หรือจดัส่งสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งพิจารณาถึงรูปแบบใน
การขนส่งสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัปริมาณสินคา้ ประเภทสินคา้ ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ และ
ตน้ทุนอนัจะเกิดจากกิจกรรมการขนส่งสินคา้ 
 7. Communication and data interchange 
 การส่ือสารและการแลกเปล่ียนขอ้มูลจะท าใหผู้ป้ระกอบทราบถึงสถานการณ์และ 
ความตอ้งการของลูกคา้และสามารถวางแผนหรือแกปั้ญหาในการจดัการการกระจายสินคา้ไปยงั
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ศูนย์กระจายสินค้า (Distribution center) 
 ศูนยก์ระจายสินคา้เป็นส่วนหน่ึงท่ีอยูใ่นกิจกรรมของ Logistics โดยเป็นกลไกใหเ้กิด 
การขบัเคล่ือนหรือเคล่ือนยา้ยสินคา้ไปสู่ลูกคา้ ภายใตเ้ง่ือนไขของเวลาและตน้ทุนท่ีสามารถแข่งขนั
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงโดยปกติใชร่้วมกบัคลงัสินคา้เพื่อจดัเก็บสินคา้ โดยมีหนา้ท่ีคือรับสินคา้
(Receive) การเคล่ือนยา้ยเพื่อจดัเก็บ (Storage) การคน้หาและเลือกหยบิสินคา้ (Sorting and picking) 
การจ่ายสินคา้ออก (Dispatch) และการจดัส่งสินคา้ (Delivery) ในดา้นของการกระจายสินคา้ 
คลงัสินคา้เป็นแหล่งส ารองสินคา้ไว ้เผื่ออุปสงคท่ี์เพิ่มข้ึนอยา่งกะทนัหนัของลูกคา้ องคก์ารธุรกิจ
บางแห่งใชค้ลงัสินคา้เป็นศูนยก์ลางการกระจายสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ในบริเวณพื้นท่ีหน่ึงท่ีระยะ
ทางการขนส่งไม่ห่างไกลจากคลงัสินคา้นั้นมากนกั จึงมีคลงัสินคา้หลายแห่งซ่ึงอยูใ่นท าเลท่ีตั้งท่ี
เหมาะสมเพื่อท าหนา้ท่ีเป็นศูนยก์ลางการขนส่งกระจายใหท้ัว่เขตพื้นท่ีเป็นตลาดทั้งหมด ในปัจจุบนั
ในยคุสารสนเทศไร้พรมแดน แนวโนม้การเปล่ียนแปลงในคลงัสินคา้และศูนยก์ระจายสินคา้ไดมี้
การจดัการเปล่ียนไป โดยใชก้ารจดัการซพัพลายเชนมาเก่ียวขอ้งมากข้ึน มีระบบสารสนเทศพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อรูปแบบการจดัการแบบเดิม โดยอินเตอร์เน็ตท าให้การจดัส่ง
สินคา้ถ่ีข้ึนปริมาณสั่งซ้ือนอ้ยลง การตอบสนองลูกคา้รวดเร็วในการเติมเมนูค าสั่งซ้ือ การวางผงั
คลงัสินคา้เป็นแบบการไหลทะลุคลงั (Flow through) ควบคุมดว้ยระบบเทคโนโลยอีตัโนมติั 
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เพื่อควบคุมกระบวนการเคล่ือนยา้ย ท าใหก้ารท างานและการจดัส่งรวดเร็วข้ึน และแนวโนม้ใน 
การท างานอีกแบบหน่ึงคือ การไม่ตอ้งประกอบท่ีโรงงาน (Postponement) โดยจะยา้ยการประกอบ
สุดทา้ย การก าหนดลกัษณะสินคา้มาไวท่ี้ศูนยก์ระจายสินคา้แทน เพราะโรงงานท่ีประกอบสินคา้
เทคโนโลยสูีงท่ีผลิตหลงัจากรับค าสั่งจะท างานล่าชา้มาก ฉะนั้นศูนยก์ระจายสินคา้จึงลงมาก ากบั
ดูแลตั้งแต่ระดบัช้ินส่วนจนประกอบเสร็จ การจดัการคลงัสินคา้ประเภท Cross-dock หมายถึง 
คลงัสินคา้ท่ีใชรั้บสินคา้ และส่งสินคา้ในเวลาเดียวกนั หรือเป็นคลงัสินคา้มีการออกแบบเป็นพิเศษ 
เพื่อใชใ้นการขนถ่ายจากพาหนะหน่ึงไปสู่อีกพาหนะหน่ึง ส่วนใหญ่จะเหมาะกบัสถานท่ีซ่ึงมี
ลกัษณะเป็นศูนยใ์นการรวบรวมและกระจายสินคา้ ซ่ึงจะท าหนา้ท่ีในการบรรจุและคดัแยกสินคา้ 
 การจัดการกระจายสินค้า 
 การจดัการกระจายสินคา้เชิงความร่วมมือ (Collaborative distribution) ความร่วมมือใน
การวางแผนการพยากรณ์ การเติมสินคา้ (Collaborative Planning Forecasting and Replenishment: 
CPFR) คลา้ยกบั VMI ซ่ึงผูผ้ลิตรับผดิชอบเองส่วนมาก ซ่ึงท างานร่วมกนัทั้งซพัพลายเชน ทั้งผูข้าย
สินคา้ ลูกคา้ โรงงาน ผา่นระบบเวบ็ไซต ์ทั้งการออกใบสั่งซ้ือการผลิต การพยากรณ์ จนถึง 
การกระจายสินคา้ สามารถลดระดบัสินคา้คงคลงั เพิ่มผลประโยชน์ใหผู้เ้ก่ียวขอ้งทั้งระบบ  
การจดัการกระจายสินคา้โดยการจา้งเหมาบุคคลภายนอกกระจายสินคา้ (Distribution outsource)  
 

แนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ราชบณัฑิตสถาน (2546) ไดก้ล่าวถึง ความหมายของค าวา่ ความพึงพอใจ ดงัน้ี ค  าวา่ 
“พึง” เป็นค ากริยาอ่ืน หมายความวา่ ยอมตาม เช่น พึงใจ และค าวา่  “พอใจ” หมายถึง สมชอบ  
ชอบใจ 
 Applewhite (1965) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกส่วนตวัของบุคคลใน 
การปฏิบติังาน ซ่ึงรวมไปถึงความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัของบุคคลในการปฏิบติังาน  
ซ่ึงรวมไป ถึงความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้มทางกายภาพดว้ย   การมีความสุขท่ีท างานร่วมกบัคน
อ่ืนท่ีเขา้กนั ไดมี้ทศันคติท่ีดีต่องานดว้ย 
 โวลแมน (Wolman, 1973) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุข 
เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการ 
 Hunt (1997) กล่าวถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัพื้นฐานทางดา้นพฤติกรรม
ของลูกคา้ในระยะยาวต่อการเลือกซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการ 
 Oliver (1981) ใหค้  าจ  ากดัความ ความพึงพอใจของมนุษยว์า่เป็นการเปรียบเทียบระหวา่ง
ความคาดหวงัและความเป็นจริงของสินคา้หรือบริการ 
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 เคลิร์ก (Quirk, 1987)ความพึงพอใจหมายความวา่ท าใหมี้ความสุขหรือความพอใจ 
เม่ือไดรั้บความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
 Yi (1990) เช่ือวา่นิยามท่ีมองความพึงพอใจเป็นกระบวนการจะมีประโยชน์มากกวา่ 
เน่ืองจากไดม้องประสบการณ์การบริโภคสินคา้ทั้งกระบวนการ และท าใหส้ามารถรู้ถึง
องคป์ระกอบภายในของความพึงพอใจได ้
 Cronin, Brady, & Hult (2000) กล่าวถึงการท่ีลูกคา้เคยซ้ือสินคา้ หรือบริการแลว้เกิด
ความพึงพอใจ จะท าใหลู้กคา้บอกต่อไปยงัผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ โดยการบอกกล่าวถึงคุณประโยชน์ 
หรือประสบการณ์ดี ๆ เก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการไปยงัผูอ่ื้น  
 Swanson, & Davis (2003) กล่าววา่การบอกต่อจะเป็นการแสดงออก หรือการส่ือสารของ
ผูบ้ริโภคไปยงับุคคลอ่ืน ๆ เพื่อใหท้ราบถึงประสบการณ์ท่ีมีต่อการบริโภคสินคา้ หรือบริการ  
การส่ือสารโดยการบอกต่อนั้นอาจเป็นไปไดท้ั้งทางบวก หรือในทางลบ  
 Hellier, Geursen, Carr, & Richard (2003) ไดใ้หค้  านิยายของ “การกลบัมาซ้ือซ ้ า” 
หมายถึง ความตั้งใจของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลท่ีจะกลบัมาซ้ือซ ้ าจากผูข้ายเดิม ซ่ึงจะข้ึนอยูก่บั
ประสบการณ์ท่ีมีก่อนหนา้ หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บของแต่ละบุคคล  
 Casalo et al., (2008) ไดส้รุปวา่การบอกต่อในกลุ่มผูบ้ริโภค จะมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือ
สินคา้และบริการของผูบ้ริโภค ท่ีท าใหอ้งคก์ารทางธุรกิจมีโอกาสในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด 
 Li, & Petrick (2010) กล่าววา่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเกิดจากการประเมินผลใน
ลกัษณะของสินคา้ หรือบริการท่ีไดรั้บในอดีตท่ีผา่นมา 
 Kim, & Lee (2011) ใหค้  าอธิบายวา่เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจต่อการบริการ หรือ
สินคา้ขององคก์าร ท าใหมี้แนวโนม้ท่ีจะภกัดีต่อสินคา้ และมีการบอกต่อไปยงัผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ 
ดงันั้น การบอกต่อจึงไดรั้บอิทธิพลจากความพึงพอใจของลูกคา้ 
 Ahmed et al., (2011) กล่าววา่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า หรือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ จะ
ท าใหต้น้ทุนและค่าใชจ่้ายของผูข้ายสินคา้ลดลงได ้และยงัส่งผลต่อการเติบโตในส่วนแบ่งทาง
การตลาดของผูข้ายสินคา้ 
 Ng, David, & Dagger (2011) ไดก้ล่าววา่การบอกต่อเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะ
อยา่งยิง่การเสนอขายสินคา้ท่ีตอ้งใชป้ระสบการณ์ หรือความเช่ือมัน่ก่อนการซ้ือสินคา้ ซ่ึงผูบ้ริโภค
อาจตอ้งพึ่งพาค าแนะน า หรือขอ้เสนอแนะจากผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ในการบริโภคสินคา้ และ
บริการนั้น ๆ ทั้งน้ีผูบ้ริโภคมกัจะใหค้วามไวว้างใจต่อการบอกต่อมากกวา่ค าโฆษณาของผูข้าย 
 Tan (2017) พบวา่หากนกัท่องเท่ียวไดรั้บความพึงพอใจจากการท่องเท่ียวจะส่งผลให้
นกัท่องเท่ียวเกิดพฤติกรรมการแบ่งปันขอ้มูลและประสบการณ์การท่องเท่ียว โดยความพึงพอใจมกั
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เกิดจากความรู้สึกเชิงบวกท่ีไดรั้บในประสบการณ์การท่องเท่ียว นอกจากน้ี การศึกษาในอดีตยงั
พบวา่แรงจูงใจในการท่องเท่ียวมีผลท าใหค้วามพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมีความแตกต่างกนั 
 Uriely (2005) ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการแบ่งปันขอ้มูลและประสบการณ์ และเกิด
ความจงรักภกัดีต่อสถานท่ีท่องเท่ียว โดย Prayag Hosany Muskat และ Del Chiappa (2017) พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวท่ีมีความพึงพอใจและจงรักภกัดีต่อสถานท่ีท่องเท่ียวมกัมีแนวโนม้ท่ีจะเกิดการแนะน า
และบอกต่อ รวมไปถึงการแชร์ขอ้มูลและประสบการณ์การท่องเท่ียวซ่ึงมีความส าคญัอยา่งมากต่อ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและเศรษฐกิจของประเทศ 
 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 Howard & Sheth(1969) ไดส้ร้างทฤษฎี Howard-Sheth theory of buyer behavior วา่
ผูบ้ริโภคจะไดรั้บการกระตุน้ใหเ้กิดการรับรู้จากตวักระตุน้โดยตรงจากส่วนประสมการตลาด จะ
เกิดกระบวนการรับรู้และเรียน จะส่งผลกระทบไปยงัทศันคติและก่อใหเ้กิดความเขา้ใจในตราสินคา้   
แบบจ าลองน้ีเนน้ท่ีอธิบายถึงการซ้ือสินคา้ท่ีแตกต่างกนัแต่ละประเภท คือ สินคา้ประเภทท่ีซ้ือเป็น
ประจ า สินคา้เลือกซ้ือ และสินคา้พิเศษเจาะจง รวมทั้งการอธิบายถึงปัจจยัทัว่ไป 4 ดา้นท่ีมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรม ไดแ้ก่ ส่วนน าเขา้ การสร้างความเขา้ใจ การสร้างการเรียนรู้ และผลลพัธ์ (พฤติกรรม) 
ทั้งภายในและท่ีแสดงออกภายนอก โดยสามารถแสดงแผนภาพของแบบจ าลอง ดงัน้ี  
 

 
 
ภาพท่ี 4 Howard-Sheth theory of buyer behavior 
ท่ีมา: Theory of buyer behaviour (1969) 
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 มาสโลว ์(Maslow) ไดเ้รียงล าดบัส่ิงจูงใจ หรือความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ระดบั 
โดยเรียงล าดบัขั้นความตอ้งการไวต้ามความส าคญั ดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการพื้นฐานทางสรีระ 
  2. ความตอ้งการความปลอดภยัรอดพน้อนัตรายและมัน่คง 
 3. ความตอ้งการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ 
 4. ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง การยกยอ่ง และความเคารพตวัเอง 
 5. ความตอ้งการความส าเร็จดว้ยตนเอง 
 ความพอใจในขั้นต่าง ๆ ของความตอ้งการของมนุษยน้ี์ ความตอ้งการขั้นสูงกวา่บางคร้ัง
ไดป้รากฏออกมาให้เห็นแลว้ก่อนท่ีความตอ้งการ ขั้นแรกจะไดเ้ห็นผลเป็นท่ีพอใจเสียดว้ยซ ้ า 
อยา่งไรก็ตามบุคคลแต่ละคนส่วนมากแสดงใหเ้ห็นวา่ ตนมีความพอใจอยา่งสูงสุด ในล าดบัขั้น
ความตอ้งการขั้นต ่า ๆ มากกวา่ขั้นสูง จากการส ารวจพบวา่ คนธรรมดาทัว่ไปจะมีความพอใจใน
ล าดบัขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ 85% 
 ความตอ้งการความปลอดภยั 70% 
 ความตอ้งการทางดา้นสังคม 50% 
 ความตอ้งการเด่นในสังคม 40% 
 ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จในส่ิงท่ีตนปรารถนา 10% 
 Robert F. Lauterborn (1990) ไดเ้สนอทางเลือก 4C’s ข้ึน คือ ความจ าเป็นและ 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Customer wants and needs) ตน้ทุนของผูบ้ริโภค (Cost to the price) 
ความสะดวกในการซ้ือ (Convenience) และการส่ือสาร (Communication) เพื่อใหส้อดคลอ้ง 
ความตอ้งการของลูกคา้ รายละเอียดดงัน้ี 
 1. ความจ าเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Customer wants and needs) ผลิตภณัฑ์
จะตอ้งเนน้ท่ีความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นหลกั จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการในดา้นต่าง ๆ ของ
ผูบ้ริโภคได ้เช่น คุณค่าในตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ประสิทธิภาพในดา้นการใหบ้ริการ เพิ่มความ
รวดเร็วในการส่งมอบสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์รับฟังขอ้เสนอแนะของลูกคา้ทั้งทางลบและทางบวก 
การตอบสนองแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ 
 2. ตน้ทุนของผูบ้ริโภค ตน้ทุนของผูบ้ริโภค (Cost to the price) คือส่ิงท่ีส าคญัในเร่ืองของ
การตั้งราคาเพราะคุณจะตอ้งตระหนกัให้ดีถึงราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับ เพราะมนัเป็นส่วนหน่ึงของ
ค่าใชจ่้ายของผูบ้ริโภค ค่าใชจ่้ายเป็นส่วนส าคญัในการตดัสินใจท่ีจะยอมจ่ายเพื่อสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑน์ั้นหรือไม่ ท าใหลู้กคา้หรือผูบ้ริโภครู้สึกคุม้ค่ากบัตน้ทุนท่ีเสียไป 
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 3. ความสะดวกในการซ้ือ (Convenience) ความสะดวกในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้
หรือบริการของผูบ้ริโภค ความหมายก็คือ ท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น เกิดความ
สะดวกและง่ายไม่ซบัซอ้น เช่น สถานท่ีในการวางสินคา้ บริการจดัส่งสินคา้ ช่องทางการเลือก
สินคา้จากแคตตาล็อกบนมือถือ การช าระค่าบริการผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ การช าระผา่นบตัรเครดิต 
การแบ่งจ่ายผอ่นช าระ ท าให้ลูกคา้สามารถตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 4. การส่ือสาร (Communication) การส่ือสาร คือหนทางเช่ือมต่อกบัลูกคา้หรือผูบ้ริโภค
ของคุณ การส่ือสารท่ีดี เน้ือหาท่ีดี น่าสนใจจะท าใหคุ้ณเขา้ถึงลูกคา้ไดง่้ายข้ึน เน้ือหาและ
ความหมายท่ีดีจะช่วยดึงดูดลูกคา้ใหเ้ห็นคุณค่าในตวัผลิตภณัฑ ์อีกทั้งยงัช่วยกระตุน้ความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคไดอี้กดว้ย การส่ือสารจะช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อธุรกิจของคุณกบัลูกคา้ 
 Jones & Suh (2000) ความพึงพอใจยงัแบ่งไดต้ามระดบัของเป้าหมายในการวดั เป้าหมาย
ในการวดัสามารถแบ่งไดอ้ยา่งง่าย ๆ เป็น 2 ส่วนดว้ยกนั คือระดบัมหภาค (Macro) หรือความพึง
พอใจแบบภาพรวม (Overall satisfaction) เป็นความพึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการนั้นโดยภาพรวม
และระดบัจุลภาค (Micro) หรือความพึงพอใจแบบจ าเพาะในการแลกเปล่ียน (Transaction-specific 
satisfaction) เป็นความพึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการนั้นในประสบการณ์การบริโภคคร้ังใดคร้ังหน่ึง 
เป้าหมายในการวดัแต่ละรูปแบบมีประโยชน์แตกต่างกนั การวดัแบบจุลภาค จะช่วยใหช้ี้ชดัลงไปถึง
ความพึงพอใจในขณะใดขณะหน่ึง หลงัจากไดรั้บประสบการณ์ทนัที แต่ความพึงพอใจแบบ
ภาพรวมจะวดัไดก้วา้งกวา่ ไม่เจาะจงลงไปเฉพาะประสบการณ์ท่ีไดรั้บล่าสุดอยา่งเดียว แต่มองถึง
ประสบการณ์ในอดีตดว้ย 
 วธีิการวดัความพงึพอใจ 
 วธีิในการส ารวจความพึงพอใจของผูบ้ริโภค แบ่งไดอ้ยา่งง่ายเป็น 2 วธีิดว้ยกนั (Yi, 
1990) คือ วธีิทางตรง เป็นการวดัความพึงพอใจโดยตรงเก่ียวกบัเป้าหมายท่ีตอ้งการวดั 
ความพึงพอใจ อีกวธีิหน่ึงเป็นวธีิการทางออ้ม ไม่ไดว้ดัความพึงพอใจโดยตรง มีรายละเอียดดงัน้ี
 1. วธีิการทางตรง เป็นการวดัซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อวดัความพึงพอใจโดยตรงเลย ต่างกบั
วธีิการวดัทางออ้ม ท่ีจะวดัส่ิงอ่ืน แลว้จะอนุมานวา่การวดันั้นวดัความพึงพอใจดว้ย แต่ขอ้เสียหลกั
ของวธีิการวดัทางตรง คือการวดัน้ีจะไดรั้บผลกระทบต่อวธีิการวดัโดยตรง หมายความวา่ ถา้ใช้
วธีิการวดัท่ีแตกต่างกนั อาจส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจท่ีไดอ้อกมาแตกต่างกนั และยงัมีปัญหา 
อ่ืน ๆ เช่น อคติจากผูไ้ม่ตอบค าถาม อคติจากการตีความของขอ้มูล อคติจากการสุ่ม เป็นตน้  
อยา่งไรก็ตาม เน่ืองจากประโยชน์จากการวดัท่ีตรงไปตรงมาน ายงัท าใหว้ธีิการน้ีเป็นท่ีนิยม  
วธีิการวดัความพึงพอใจทางตรงท่ีนิยมใชก้นัมากมีอยู ่2 วธีิดว้ยกนั (Hill, 1996) คือ การสร้าง
แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ 
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 1.1 การสร้างแบบสอบถาม วิธีการน้ีมีประโยชน์ท่ีราคาถูก เพราะไม่ตอ้งเสียเวลาจาก
การสัมภาษณ์ ไม่ตอ้งใชผู้ส้ัมภาษณ์ ไม่ตอ้งฝึกผูส้ัมภาษณ์ ท าใหล้ดค่าใชจ่้ายไดม้าก ส่งผลท าใหไ้ม่
มีอคติจากผูส้ัมภาษณ์นอกจากน้ียงัไม่ล่วงล ้า ผูต้อบอาจจะไม่จ  าเป็นตอ้งรู้ช่ือของผูต้อบ 
(Anonymity) สามารถแจกจ่ายไดห้ลากหลายรูปแบบ ทั้งทางแบบไปรษณีย ์ทาง E-mail หรืออาจจะ
ส่งกบัผูบ้ริโภคโดยตรงเลยก็ได ้นอกจากน้ี ระยะทางในการเขา้หาลูกคา้ไม่ไดเ้ป็นอุปสรรคมากนกั 
ต่างกบัเทคนิคบางอยา่ง เช่น การสัมภาษณ์เชิงกลุ่ม ท่ีตอ้งการคนมาคุยกนัหลาย ๆ คน ท าใหค้นท่ีอยู่
ไกล ๆ ล าบาก และอาจจะท าใหเ้ก็บขอ้มูลหลงัจากการบริโภคของผูบ้ริโภคไดท้นัที เช่น  
การสอบถามความพึงพอใจต่อการรับบริการใดบริการหน่ึงทนัที หรือผูผ้ลิตท่ีมีระยะห่างจาก
ผูบ้ริโภคมาก ๆ ก็ยงัใชแ้บบสอบถามในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ได ้
 อยา่งไรก็ตาม ก็วดัดว้ยแบบสอบถามก็มีขอ้เสียหลายประการ ซ่ึงขอ้เสียเหล่าน้ีส่งผล
ต่อคุณภาพของเคร่ืองมืออยา่งมาก เช่น ค าถามจ าเป็นตอ้งเขา้ใจง่าย ท าใหถ้ามอะไรท่ีซบัซอ้นไม่ได ้
แบบสอบถามเหล่าน้ีไดรั้บผลกระทบจากอตัราการส่งกลบั (Response rate) ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ถา้นอ้ยอาจจะท าใหไ้ม่สะทอ้นประชากรท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะกล่าวถึงในเร่ืองอคติต่อไป 
บางคร้ังผูต้อบอาจจะท าแบบสอบถามไม่ครบ ท าใหไ้ดข้อ้มูลไม่ครบถว้น หรืออาจท าใหข้อ้มูล
ผดิพลาดจากการรีบเร่งของผูต้อบ 
 1.2 การสัมภาษณ์ไดถู้กแบ่งแยกยอ่ยตามเทคนิคการสัมภาษณ์อีกมากมาย ทั้งแบ่งแยก
ตามจ านวนผูถู้กสัมภาษณ์ในแต่ละคร้ัง เวลาท่ีใช ้เทคโนโลยท่ีีใชป้ระกอบ เป็นตน้ Hill (1996) ได้
รวบรวมวธีิการสัมภาษณ์ไวด้งัต่อไปน้ี 
 1.2.1 การสัมภาษณ์ส่วนตวั (Personal interviews) 
 1.2.2 การสัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์(Telephone interviews) 
 1.2.3 การสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth interviews)  
 1.2.4 การสัมภาษณ์แบบกลุ่ม (Focus group) 
 2. วธีิการทางออ้ม เช่น จ านวนค าร้องเรียนของลูกคา้ การซ้ือซ ้ าของลูกคา้ เป็นขอ้มูลท่ีมี
ขอ้สมมติฐานเบ้ืองตน้วา่ ถา้ลูกคา้พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจแตกต่างกนั จะส่งผลกระทบต่อตวัช้ีวดั
เหล่าน้ี จะเห็นวา่วธีิการน้ีไม่ไดเ้ป็นการวดัความพึงพอใจโดยตรง ดว้ยเหตุท่ีไม่ไดเ้ป็นการวดัความ
พึงพอใจโดยตรงน้ี ท าใหเ้กิดมีผลจากปัจจยัอ่ืนมาปนต่อตวัช้ีวดัเหล่าน้ี ไม่ใช่แค่เพียงความพึงพอใจ
เพียงอยา่งเดียว โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เร่ืองค าร้องเรียนของลูกคา้ ถึงแมว้า่ลูกคา้จะไม่พึงพอใจ
เหมือนกนั แต่บางคนก็จะร้องเรียน แต่บางคนเลือกท่ีจะไม่ร้องเรียน อยา่งไรก็ตามวธีิการทางออ้ม ก็
มีขอ้ดีท่ีเป็นการวดัเชิงปรนยั ค่าของตวัเลขท่ีได ้ไม่ไดเ้ปล่ียนไปตามวธีิของการวดั (Reactivity: 
Demand characteristics of measurement) และไม่ไดร้บกวนลูกคา้ดว้ย (Unobtrusive) 



 

 

17 

 กระบวนการเกดิความพงึพอใจ 
 ตามนิยามของความพึงพอใจโดยส่วนใหญ่จะเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งประสบการณ์
ท่ีไดรั้บและมาตรฐานภายในใจ พบวา่ความคาดหวงั (Expectation) ส่งผลต่อความพึงพอใจ     
(Johnson, Anderson & Fornell, 1995) ทฤษฎีส่วนใหญ่กล่าวไวว้า่การท่ีความคาดหวงัและ
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บหรือผลลพัธ์ (Performance) สอดคลอ้งกนัหรือไม่สอดคลอ้งกนั 
(Confirmation-disconfirmation) ส่งผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกนั 
 ก่อนท่ีจะอธิบายถึงทฤษฎีท่ีกล่าวถึงกระบวนการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ จะขออธิบาย
เร่ืองค าศพัทท่ี์ใชใ้นการอธิบายกระบวนการเกิดความพึงพอใจ ผลลพัธ์ท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงัแบ่งไดเ้ป็น 2 แบบ คือ ผลลพัธ์จริง (Objective performance) คือผลของสินคา้หรือ
บริการตามความเป็นจริงจะเป็นค่าคงท่ีและผลลพัธ์ตามการรับรู้ (Subjective performance หรือ 
Perceived performance) เป็นผลลพัธ์ท่ีผูบ้ริโภคแต่ละคนประเมินตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเอง จาก
ผลลพัธ์ท่ีแตกต่างกนัน้ี ท าให้เกิดกระบวนการสอดคลอ้งไม่สอดคลอ้งท่ีแตกต่างกนั 2 แบบ คือ 
ความไม่สอดคลอ้งตามจริง (Objective disconfirmation) คือความแตกต่างผลลพัธ์จริงกบัความ
คาดหวงั และความไม่สอดคลอ้งตามการรับรู้ (Subjective disconfirmation) 
 ทฤษฎีท่ีอธิบายเร่ืองกระบวนการเกิดความพึงพอใจในผูบ้ริโภค จะเป็นทฤษฎีท่ีอธิบายถึง
กระบวนการเกิดความพึงพอใจ จากความคาดหวงั ความไม่สอดคลอ้ง และผลลพัธ์ของสินคา้หรือ
บริการตามการรับรู้ หลายทฤษฎีอาจใหผ้ลลพัธ์ท่ีเกิดความพึงพอใจเหมือนกนั แต่กระบวนการท่ีเกิด
แตกต่างกนั ท าใหก้ารปรับเปล่ียน หรือการสร้างใหเ้กิดความพึงพอใจแตกต่างกนั เช่น ทฤษฎี
ปรับเปล่ียนและแตกต่าง (Assimilation-contrast theory) และทฤษฎีไมส่อดคลอ้ง (Dissonance) ซ่ึง
จะกล่าวถึงรายละเอียดต่อไป ทฤษฎีต่าง ๆ มีดงัน้ี 
 1. ทฤษฎีแตกต่าง (Contrast theory) Cordozo (1965) ไดพ้บวา่เม่ือความคาดหวงัเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑไ์ม่ตรงกบัผลลพัธ์จริงของผลิตภณัฑจ์ะเกิดความแตกต่าง (Contrast) ข้ึน ระหวา่งความ
คาดหวงัและผลลพัธ์ท่ีได ้และผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะมองเห็นความแตกต่างดงักล่าวชดัข้ึน
มากกวา่ความเป็นจริง แสดงใหเ้ห็นวา่คนรับรู้ผลลพัธ์ของสินคา้อยูห่่างจากความคาดหวงัมากกวา่
ผลลพัธ์จริง กล่าวคือ ถา้ผลลพัธ์ท่ีไดน้อ้ยกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรับรู้ผลลพัธ์นั้น แยก่วา่
ผลลพัธ์จริง จะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจ ขณะท่ีถา้ผลลพัธ์ท่ีไดม้ากกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะ
รับรู้ผลลพัธ์ดงักล่าวสูงกวา่ความเป็นจริง และจะน าไปสู่ความพึงพอใจ 
 2. ทฤษฎีปรับเปล่ียนและแตกต่าง (Assimilation-contrast theory) Sherif & Hovland 
(1961) ไดเ้สนอทฤษฎีไวว้า่ ถึงแมว้า่ผลลพัธ์ท่ีรับรู้จะแตกต่างจากความคาดหวงั แต่ก็ไม่จ  าเป็นเสมอ
ไปท่ีผูบ้ริโภคจะไม่พึงพอใจ ถา้ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและผลลพัธ์ท่ีรับรู้นอ้ย ผลลพัธ์
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ท่ีไดอ้าจจะตกอยูใ่นบริเวณท่ีเรียกวา่ขอบเขตท่ียอมรับได ้(Acceptance level) ถา้ผลลพัธ์ตกอยูใ่น
ขอบเขตท่ียอมรับไดแ้ลว้ ผูบ้ริโภคจะปรับเปล่ียนการรับรู้ผลลพัธ์ใหต้รงกบัความคาดหวงัของ
ตนเอง แต่ทวา่ถา้เกิดผลลพัธ์ท่ีรับรู้แตกต่างจากความคาดหวงัมากจนเกิดขอบเขตท่ียอมรับไดไ้ป จะ
ท าใหเ้กิดผลแตกต่าง ซ่ึงท าใหผู้บ้ริโภคมองความแตกต่างระหวา่งผลลพัธ์และความคาดหวงัมากข้ึน 
ถา้ผลลพัธ์ท่ีไดสู้งกวา่ความคาดหวงัจะถูกประเมินวา่พึงพอใจมากกวา่ผลลพัธ์ท่ีไดต้  ่ากวา่ความ
คาดหวงัเล็กนอ้ย จากทฤษฎีน้ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ด ้วา่อาจจะสร้างความคาดหวงัใหก้บัลูกคา้
สูงกวา่ความเป็นจริงเล็กนอ้ย เพื่อใหผู้บ้ริโภคปรับเปล่ียน แต่อยา่งไรก็ตามการหาขอบเขตท่ียอมรับ
ไดข้องผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ียาก และยิง่สินคา้หรือบริการมีความเช่ือมโยงกบัลูกคา้สูง (High 
humanproduct involvement) ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้จะไม่พึงพอใจมากกวา่สินคา้หรือบริการท่ี
เช่ือมโยงกบัลูกคา้ต ่า 
 3. ทฤษฎีไม่สอดคลอ้ง (Dissonance theory) Festinger (1957) ไดเ้สนอทฤษฎีจิตวทิยา
สังคมเร่ืองความไม่สอดคลอ้งทางปัญญา ระหวา่งความเช่ือ เจตคติ ถา้ในท่ีน้ีเป็นการรับรู้ผลลพัธ์
ของสินคา้หรือบริการและความเป็นจริง เม่ือเกิดความไม่สอดคลอ้งแลว้จะท าใหเ้กิดภาวะไม่สบาย
ทางใจ (Psychological discomfort) ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้จะปรับเปล่ียนการรับรู้ผลลพัธ์ใหส้อดคลอ้ง
กบัความคาดหวงั ท าใหผ้ลออกมาคลา้ย ๆ กบัทฤษฎีปรับเปล่ียนและแตกต่าง ปัญหาในการทดสอบ
ทฤษฎีน้ีคือ การไม่สอดคลอ้งของผลลพัธ์และความคาดหวงั ส่งผลต่อความไม่สอดคลอ้งทางปัญญา
จริง Festinger ไดส้รุปไวว้า่ความไม่สอดคลอ้งทางปัญญาจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือ 1) ตดัสินใจไดเ้อง 2) 
ตดัสินใจไปแลว้ยกเลิกไม่ได ้คนอ่ืนรู้การตดัสินใจของผูบ้ริโภคแลว้ 3) เกิดภาวะไม่สอดคลอ้ง
แน่นอน 
 4. ทฤษฎีการมองทางลบอยา่งแผข่ยาย (Generalized negativity theory) Carlsmith & 
Aronson (1963) ความไม่สอดคลอ้งใด ๆ จะถูกรับรู้วา่น่าพึงพอใจนอ้ยกวา่เม่ือผลลพัธ์สอดคลอ้งกบั
ความคาดหวงั มีแนวโนม้ท่ีสินคา้หรือบริการจะไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งเอาไว ้แสดง
วา่ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความคาดหวงัไวก่้อนผูบ้ริโภคจะมีแนวโนม้พึงพอใจมากกวา่มีความคาดหวงั
เอาไว ้Oliver (1976) กล่าววา่ทฤษฎีน้ีมีแนวโนม้ท่ีจะเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคผกูพนักบัสินคา้มาก มี
ความสนใจมาก และ Weaver & Brickman (1974) กล่าววา่ทฤษฎีน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือมีความคาดหวงั
รุนแรง 
 5. ทฤษฎีทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing theory) Deighton (1984) ไดเ้สนอ
ค าอธิบายทางปัญญาในการอธิบายผลของความคาดหวงัท่ีมีต่อการประเมินผลลพัธ์จากสินคา้หรือ
บริการในการโฆษณา มีสองขั้นดว้ยกนั ขั้นแรกโฆษณาสร้างใหเ้กิดความคาดหวงัหรือสมมติฐาน
และต่อมาผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะยนืยนัความคาดหวงัหรือสมมติฐานของตนเอง คลา้ย ๆ กบั
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แนวคิดเร่ืองอคติในการยนืยนัความคิดของตนเอง (Confirmation bias) และถา้เกิดมีประสบการณ์
กบัสินคา้มาก จะมีแนวโนม้ท่ีทฤษฎีน้ีอธิบายไดม้ากข้ึน เน่ืองจากบุคคลจะใชก้ระบวนการจากบนสู่
ล่าง (Top-down processing) คือใชค้วามรู้ความเขา้ใจของตนเองในการตีความผลลพัธ์สินคา้หรือ
บริการ (Hoch & Ha, 1986) 
 

แนวความคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการวดัคุณภาพการให้บริการ  
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 Martin (1995) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการใหบ้ริการวา่ เป็นปัจจยัท่ีส าคญัยิง่ สืบเน่ืองจาก
สาเหตุ 4 ขอ้ ดงัน้ี 
 1. ความเจริญกา้วหนา้ของธุรกิจบริการ เพราะสาเหตุท่ีทุกวนัน้ีเจา้ของกิจการทั้งหลายให้
ความส าคญักบัการบริการมากข้ึน การประกอบกิจการต่าง ๆ จึงตอ้งใส่การบริการเขา้ไปใน 
การท างานส่งผลต่อความกา้วหนา้ของธุรกิจหรือองคก์ารดา้นบริการเพิ่มสูงอยา่งยิง่ 
 2. การแข่งขนัของกิจการต่าง ๆ ท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงในยทุธวธีิท่ีถูกน ามาใช้
ในการแข่งขนักบัศตัรูคู่แข่ง และหากวา่บริษทัหรือกิจการใด ๆ มอบคุณภาพบริการไดดี้เลิศ 
ก็จะนบัเป็นจุดท่ีน าความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์ารนัน่เอง 
 3. อุปสงคข์องผูบ้ริโภคท่ีมีมากข้ึน สืบเน่ืองวา่ ณ ขณะน้ี ผูบ้ริโภคทัว่โลกมีความรู้มาก
ข้ึนการติดต่อและส่ือสารระหวา่งกนัต่างรวดเร็ว มีความตอ้งการมากยิง่ข้ึน ดงันั้นแลว้ราคาท่ี
เหมาะสมเร่ืองเดียวไม่พออีกต่อไป เพราะผูบ้ริโภคคาดคิดแลว้วา่มนัเป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้  
แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคปรารถนา ก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองท่ีผูบ้ริโภคจะหนัมาซ้ือซ ้ า  
หรือการมีความภกัดีกบับริษทัองคก์รนั้น ๆ ดว้ย 
 4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ สาเหตุเพราะผลลพัธ์ท่ีไดข้องการมี
คุณภาพการบริการท่ีดี จะน าไปยงัสถานการณ์การซ้ือซ ้ า ซ่ึงเจา้ของบริษทัทุกคนปรารถนาใหเ้กิด
ข้ึนกบักิจการของตน และคุณภาพการบริการท่ีดี เป็นเร่ืองท่ีสามารถตรึงใจรักษาผูบ้ริโภครายเดิมไว้
ไดอ้ยู ่รวมไปถึงยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่เขา้มาอีกดว้ย 
 Ghobadian, Speller & Jones (1994) และ Boone & Kurtz (1998) ไดอ้ธิบายไวว้า่คุณภาพ
การบริการมีความส าคญั สืบเน่ืองเพราะภาคธุรกิจบริการตลอดทศวรรษน้ี ถือเป็นภาคธุรกิจท่ีมี
ความส าคญัอยา่งมากต่อเศรษฐกิจโลก และเป็นภาคธุรกิจท่ีอยูใ่นระดบัการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง
ดงันั้น บริษทัหรือองคก์รต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นธุรกิจบริการจึงตอ้งพยายามก าหนดคุณภาพการบริการให้
สอดรับกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคใหดี้ท่ีสุดในการด ารงอยูร่อดในธุรกิจ 
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 Ghobadian, Speller & Jones (1994) กล่าววา่ การท่ีจะท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในคุณภาพ
การบริการจ าตอ้งค านึงถึงส่วนประกอบ ดงัน้ี 
 1. การใหค้วามส าคญัในตลาดและลูกคา้ (Market and customer focus) กล่าวคือ ปัญหา
ของการขาดการบริการท่ีมีคุณภาพ บ่อยคร้ังจะเกิดข้ึนจากท่ีองคก์รไม่ไดม้องตลาด ความตอ้งการ
รวมถึงไม่ไดม้องส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ดงันั้นองคก์ารตอ้งท าความเขา้ใจ พิจารณาทบทวนความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ หรือ Martin (1995) ไดก้ล่าววา่ องคก์ารท่ีมีคุณภาพตอ้งใส่
รองเทา้คู่เดียวกบัลูกคา้ และสร้างนโยบายใหต้รงกบัความตอ้งการ รวมถึงความคาดหวงัจากแง่มุม
ของลูกคา้ 
 2. การกระจายอ านาจใหก้บัพนกังานในเร่ืองตดัสินใจ (Empowerment of frontline staff) 
เราสามารถยกระดบัคุณภาพการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน โดยการใหพ้นกังานด าเนินการ
ตดัสินใจไดโ้ดยท่ีแสดงใหพ้นกังานรู้สึกวา่มีอิสระในการตดัสินใจ และอบรมพนกังานใหรู้้จกั
ความส าคญัของส่ิงท่ีตอ้งการของลูกคา้ 
 3. การฝึกอบรมบุคลากรหรือพนกังาน และกระตุน้แรงจูงใจใหก้บัพนกังาน (Well-
trained and motivated staff) พนกังานท่ีไม่ไดถู้กอบรมในส่วนงานของตนมาอยา่งดีพอ จะท างาน
ออกมาไดอ้ยา่งไม่มีประสิทธิภาพ ซ่ึงอาจจะท าใหเ้กิดความไม่ถูกอกถูกใจต่อบริการท่ีไดรั้บจาก
พนกังานเหล่าน้ีดว้ย ส่วนการกระตุน้ใหเ้กิดแรงจูงใจต่อพนกังาน อาทิ การสร้างภาพท่ีชดัเจนของ
ความกา้วหนา้ในอาชีพการงานใหพ้นกังานรับรู้ หรือการใหส่ิ้งตอบแทน ฯลฯ ถือวา่เป็นส่ิงจ าเป็นท่ี
จะสร้างความกระตือรือร้นใหพ้นกังาน 
 4. มุมมองของคุณภาพการบริการท่ีชดัเจน (A clear “service quality” vision) นัน่
หมายถึงวา่ ก่อนท่ีจะรู้อะไรคือส่ิงท่ีลูกคา้นั้นตอ้งการ เราควรจะตอ้งเขา้ใจวา่อะไรคือหลกัการท่ีท า
ใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ 
 Kotler (2000) ไดใ้หค้  าอธิบายของ “คุณภาพการบริการ” วา่ บริษทัหรือกิจการจ าเป็นตอ้ง
ใหบ้ริการไดเ้ท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัหรือความตอ้งการของลูกคา้ เพราะถา้หากวา่ลูกคา้
ไดรั้บการบริการต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั อาจเกิดความรู้สึกไม่พอใจได ้รวมถึงลูกคา้อาจไม่กลบัมาอีก 
ในทางตรงขา้ม ลูกคา้จะเกิดความพอใจ และอาจกลบัมาใชบ้ริการอีก ถา้การบริการมากกวา่ท่ี
คาดหวงัในขณะท่ีความเห็นของสมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) มีความใกลเ้คียงกนัวา่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการเป็นแนวคิดหรือทศันคติของลูกคา้ท่ีไดส้ะสมขอ้มูลส่ิงคาดหวงัเอาไวถึ้งการบริการ ทั้งน้ี
แลว้ ผูรั้บบริการจะประทบัใจและพึงพอใจ เม่ือการบริการท่ีใหลู้กคา้ไดน้ั้นเป็นท่ียอมรับได ้
(Tolerance zone) แต่การพึงพอใจในท่ีน้ี ลูกคา้แต่ละรายก็จะมีไม่เท่ากนั สาเหตุจากความคาดหวงัท่ี
มีของแต่ละราย 
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 แบบจ าลองคุณภาพการบริการ (Service quality model) 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ไดศึ้กษารูปแบบของการวดัคุณภาพบริการใน 
องคก์ารต่าง ๆ เช่น สถาบนัการศึกษา ธนาคาร ภตัตาคาร อู่ซ่อมรถ โรงพยาบาล โรงแรม และ 
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เป็นตน้ โดยยดึช่องวา่งท่ีมีระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้
ท่ี ไดรั้บบริการเป็นหลกั และเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพน้ีวา่ Gap Model ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 
ประการ คือ  
 1. Gap 1 คือ ช่องวา่งท่ีผูใ้หบ้ริการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ผดิ เกิดจากการไม่ศึกษา
ความตอ้งการของลูกคา้ ศึกษากบัลูกคา้นอ้ยเกินไป และสาเหตุท่ีมีผลต่อช่องวา่ง คือ  
 1.1 ขาดการศึกษาคน้ควา้ถึงเร่ืองความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้  
 1.2 มีการส่ือสารและติดต่อระหวา่งผูใ้หบ้ริการท่ีนอ้ยเกินไปทั้งในหน่วยงาน และ
ส่วนงานต่าง ๆ ขององคก์าร  
 1.3 สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้หบ้ริการหลายคนจากผูบ้ริการชั้นสูง ท าให้
ข่าวสาร ท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริการนั้นไม่มีประโยชน์  
 2. Gap 2 คือ ช่องวา่งท่ีเกิดจาก “ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการคิดวา่ลูกคา้คาดหวงั” กบั “มาตรฐาน
คุณภาพท่ีตั้งข้ึนมา” ต่อเน่ืองมาจากขอ้ 1 เม่ือรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้มาผดิ จึงท าใหต้ั้งข้ึน
มาตรฐานการบริการข้ึนมาไม่ตรงความตอ้งการลูกคา้  
 3. Gap 3 คือ ช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพและการบริการจริงท่ีให้กบั
ลูกคา้ จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา้  
 4. Gap 4 คือ ช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนจากบริการจริงท่ีให้ต่อลูกคา้และติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้
ในเร่ืองการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ี
ไดรั้บ ช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา้  
 5. Gap 5 คือ ความต่างกนัระหวา่งบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และบริการท่ีไดรั้บจริง 
ช่องวา่งเร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องวา่งทั้ง 4 ประการ ซ่ึงมีสาเหตุจากการบริหาร
ภายใน องคก์ร การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวับอกคุณภาพบริการวา่สูงหรือ
ต ่าในการวดัคุณภาพการบริการ และการใชแ้บบจ าลองน้ีจะเนน้หนกัไปท่ีการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงัและการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) 
คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บข้ึนอยูก่บัขนาดและทิศทางของช่องวา่งท่ี 5 หรืออีกนยัหน่ึงข้ึนกบั
ธรรมชาติของช่องวา่ง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัแบบจ าลองคุณภาพบริการดงัแสดงในภาพท่ี 5 ซ่ึงท า
ใหเ้กิดขอ้บ่งช้ีในการก าหนดคุณภาพการบริการ  
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 รูปแบบความคิดของคุณภาพการบริการ 
 

 
 
ภาพท่ี 5 โมเดลคุณภาพการบริการ (Service quality model: SERVQUAL) 
ท่ีมา: Parasuraman, A., Berry, L.L., & Zeithaml, V.A. (1985). A concept model of service quality  
         and its implications for future research. Journal of marketing, 49, (Fall), 41-50. 

 
 จากภาพ 5 Gap 5 มีท่ีมาจากการศึกษาวจิยัโดยเร่ิมการท า Focus-Group Interviews ธุรกิจ
การบริการ 4 ประเภท ประกอบไปดว้ย ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจหลกัทรัพย ์ธุรกิจการ
ซ่อมบ ารุง ทั้งน้ีในแต่ละประเภทธุรกิจ การศึกษาน้ีไดมี้การแบ่งกลุ่มการศึกษาได ้3 กลุ่ม ดงันั้น 
จึงไดต้วัอยา่งทั้งหมดเป็น 12 กลุ่ม ทั้งน้ี เพื่อคน้หาวา่ วธีิท่ีการประเมินคุณภาพการบริการท่ีแทจ้ริง
ของ ผูบ้ริโภคนั้นคืออะไรบา้ง การก าหนดปัจจยัของผูบ้ริโภคท่ีใชเ้พื่อประเมินคุณภาพการบริการมี
หรือไม่ หากกรณีวา่มีจะมีปัจจยัในเร่ืองใดบา้ง รวมถึงในแต่ละประเภทของการบริการนั้น  
การก าหนดปัจจยั ของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนัในแต่ละประเภทของการบริการหรือไม่ ผลวจิยัน้ี
ออกมาพบวา่ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบบริการท่ีไดค้าดหวงั กบับริการท่ีไดรั้บของจริง เพื่อประเมิน
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วา่การบริการมี คุณภาพนอ้ยหรือมาก ทั้งน้ีส่ิงท่ีส่งผลกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีอยู ่4 เร่ือง 
ไดแ้ก่  
 ปัจจยัท่ี 1 การไดรั้บฟังจากการบอกปากต่อปาก (Word of mouth) ซ่ึงไดพ้บวา่การบอก
ปากต่อปากเป็นปัจจยั ส าคญัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในการบริการใหลู้กคา้  
 ปัจจยัท่ี 2 ความปรารถนาของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะถูกก าหนดจากอุปนิสัยและสถานการณ์ 
 ปัจจยัท่ี 3 ส่ิงท่ีพบเจอในอดีตของผูบ้ริโภค หรือก็คือ ประสบการณ์นัน่เอง และปัจจยั
สุดทา้ยคือการส่ือสารการประชาสัมพนัธ์ของบริษทัหรือของผูใ้หบ้ริการ เช่น แผน่ป้าย
ประชาสัมพนัธ์ การโฆษณาทางโทรทศัน์ ฯลฯ และพบวา่ราคาหรืออตัราค่าบริการซ่ึงเป็นปัจจยั
หน่ึงท่ีอยูภ่ายใตอิ้ทธิพลของปัจจยัประการสุดทา้ยในท่ีน้ีดว้ย  
 ปัจจยัท่ี 4 เป็นปัจจยัท่ีมีหนา้ท่ีระบุความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีส าคญั  
 Focus-group interviews ในคร้ังน้ียงัท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใชก้ าหนดคุณภาพ
การ บริการ โดยทัว่ไปมีอยูด่ว้ยกนั 10 หวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี  
 1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หรือปรากฏใหพ้บเห็น เช่น อาคาร 
บุคคล เคร่ืองมือ วสัดุ อุปกรณ์ สถานท่ี  
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะท าตามสัญญาในการบริการให้อยู่
ถูกตอ้ง แม่นย  าและมีคุณภาพ  
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเร็วไวดว้ยความเตม็อก
เตม็ใจในการช่วยเหลือ  
 4. ความสามารถ (Competence) คือ การมีทกัษะความรู้ในการใหบ้ริการ  
 5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเคารพ รวมถึงการมีกิริยาวาจา
สุภาพ เรียบร้อย  
 6. ความน่าศรัทธา (Credibility) คือ คุณค่าท่ีควรค่าแก่การไวใ้จ ความเช่ือถือ รวมถึง
บริการท่ี ซ่ือสัตย ์ 
 7. ความปลอดภยั (Security) คือ ปลอดภยัจากสถานการณ์ท่ีมีความเส่ียง 
 8. การส่ือสาร (Communication) คือ การใหค้วามรู้ หรือขอ้มูลและข่าวสารแก่ลูกคา้ใน 
รูปแบบท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้ตลอดจนการรับฟังผูบ้ริโภค  
 9. การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ ความสะดวกท่ีจะไดจ้ากการใชบ้ริการ  
 10. ความเขา้ใจ (Understanding the consumer) คือความพยายามท่ีจะรู้ถึงความปรารถนา 
ของผูบ้ริโภค  
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 ปัจจยัทั้ง 10 ประการขา้งตน้ ซ่ึงลูกคา้ใชใ้นการประเมินน้ีในบางดา้นไม่เป็นอิสระจากกนั 
เช่น ปัจจยัดา้นความน่าศรัทธา (Creditability) กบัความปลอดภยั (Security) อาจมีความเหล่ือมกนั 
อยู ่ผลการวจิยัในช่วงแรก 
 ต่อมาไดมี้การพฒันาปัจจยัก าหนดพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการก าหนดคุณภาพบริการ  
ทั้ง 10 ขอ้ขา้งตนท่ีกล่าวมา ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าศรัทธา การตอบสนอง
ความสามารถ ความมีมารยาท ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การส่ือสาร การเขา้ถึง และความ
เขา้ใจ โดยชุดค าถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนมีจ านวน 97 ค าถาม ค าถามท่ีท าข้ึนมาน้ี เพื่อวดัขอ้คิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัทั้ง 10 ขอ้น้ี โดยแต่ละค าถามจะใหค้ะแนนโดยใชร้ะบบ Seven-point likert scale โดย
ผลคะแนนน้ีจะน ามาค านวณจากคะแนนจากคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ลบกบัคะแนนคุณภาพ
การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั คะแนนท่ีไดมี้ตั้งแต่ +6 ถึง -6 หากไดค้ะแนนสูง แปลวา่ คุณภาพ 
การบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นอยูใ่นระดบัสูง และการน าวธีิการทางสถิติอ่ืน ๆ มา
วเิคราะห์ขอ้มูล ท าใหล้ดจ านวน Gap 5 การบริการท่ีรับรู้ การบริการท่ีคาดหวงั การติดต่อส่ือสาร
ปากต่อปาก (Word of mouth) ส่ิงท่ีพบเจอในอดีต การส่ือสาร ประชาสัมพนัธ์ ความตอ้งการของ 
แต่ละบุคคล ค าถามลงได ้2/ 3 ของค าถามทั้งหมด รวมถึงยงัสามารถรวมปัจจยัดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์
กนัรวมเขา้ดว้ยกนั และความเหล่ือมล ้ากนั ท าใหมี้ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดา้น 
แทนของเดิมท่ี มี 10 ดา้น (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 
 ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL มีปัจจยัอยู ่5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี  
 1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้รวมถึงส่ิงท่ีปรากฏใหเ้ห็น อาทิ 
วสัดุ อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล  
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลตามท่ีสัญญาไวใ้นเร่ือง
การ บริการอยา่งถูกตอ้ง และมีคุณภาพ  
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว  
 4. ความมัน่ใจได ้(Assurance) คือ มนุษยสัมพนัธ์และความรู้และของผูใ้หบ้ริการท่ี
แสดงออกท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในการบริการท่ีไดรั้บ (เป็นการรวมดา้นความน่าศรัทธา 
ความสามารถ ความปลอดภยั และความมีมารยาทเขา้ดว้ยกนั)  
 5. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่ท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อ
ลูกคา้ (เป็นการรวมดา้นความเขา้ใจเขา้ดว้ยกนั การส่ือสาร และการเขา้ถึงบริการ)  
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ ในทุก ๆ วนัน้ี ธุรกิจหรือกิจการต่าง ๆ ตอ้งเนน้สนบัสนุน หรือ
ผลกัดนัเร่ืองการบริการใหม้ากข้ึน ทั้งน้ีการบริการจะตอ้งใส่คุณภาพลงไปดว้ย ส่วนงานไหน
สามารถใส่การบริการ ลงไปได ้ก็ควรท าและไม่เพียงเฉพาะธุรกิจท่ีใหบ้ริการอยา่งเดียวเท่านั้น แต่
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ธุรกิจท่ีขายสินคา้ก็ตอ้งใส่ การใหบ้ริการลงไปในของธุรกิจนั้นๆดว้ย เพราะผูบ้ริโภคไม่ไดดู้แค่ตวั
สินคา้อยา่งเดียวอีกต่อไปแลว้ รวมทั้งยงัเจอกบัสภาวะการต่อสู้แข่งขนักบัคู่แข่งท่ีรุนแรง จึงตอ้งท า
ทุกวถีิทางท่ีจะสร้างเกราะก าบงัในการต่อสู้แข่งขนั และด าเนินอยูร่อดใหไ้ดต่้อไปในอนาคต ทั้งน้ี
จาก Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ท่ีไดร้ะบุปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการบริการไว ้5 ดา้น
นั้น ประกอบไปดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมัน่ใจได ้(Assurance) รวมถึงการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) ธุรกิจสามารถน า
ปัจจยัทั้ง 5 ขอ้น้ี มาสร้างและพฒันาการบริการ เพื่อสร้างจุดเด่นแก่ธุรกิจใหดี้ยิง่ข้ึน รวมถึงเพิ่มความ
แขง็แกร่งใหแ้ก่ธุรกิจหรือองคก์าร อยา่งไรก็ตามธุรกิจแต่ละประเภท ใหน้ ้าหนกัความส าคญัต่อ
ปัจจยัทั้งหา้ไม่เท่ากนั ดงันั้นแลว้ ธุรกิจควรวเิคราะห์เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งถ่ีถว้น และ
รอบคอบรัดกุม เพื่อไดม้ากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัในเร่ืองบริการ และเพิ่มโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะกลบัมา
ซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าต่อไปในอนาคต 
 

แนวความคดิเกีย่วกบัการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ (E-COMMERCE) 
 ความหมายของการพาณชิย์อิเลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) 
 ความหมายของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ท่ีแทจ้ริงแลว้หมายถึง การคา้
ทุก ประเภทท่ีกระท าผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือขาย
สินคา้ หรือการบริการ โดยมีรูปแบบการช าระค่าสินคา้ หรือบริการ และการส่งสินคา้ ตามท่ีตกลง
กนัไว ้ซ่ึงกระท าผา่นคอมพิวเตอร์และระบบส่ือสารโทรคมนาคม ในขณะท่ีหลาย ๆ คนนึกถึงเพียง
แค่การคา้บนเวบ็เพียงอยา่งเดียว แต่จริง ๆ แลว้การคา้ขายโดยผา่นทางเคร่ืองโทรสาร โดยเราส่ง
โทรสารเอกสารขายตรงออกไป และลูกคา้ก็ส่งโทรสารใบสั่งซ้ือเขา้มา หรือแมแ้ต่การขายตรงทาง
โทรทศัน์อยา่ง TV Media ท่ีใหผู้ซ้ื้อโทรศพัทเ์ขา้ไปสั่งซ้ือนั้น ก็ถือเป็นการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ทั้งส้ิน 
 คณะกรรมาธิการเศรษฐกิจและสังคมแห่งเอเชียและแปซิฟิก (Economic and Social 
Commission for Asia and the Pacific: ESCAP, 1998) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ คือขบวนการท่ีใชว้ธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อท าธุรกิจท่ีจะบรรลุเป้าหมายของ
องคก์ร พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ใชเ้ทคโนโลยปีระเภทต่าง ๆ และครอบคลุมรูปแบบทางการเงิน
ทั้งหลาย เช่น ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์, การคา้อิเล็กทรอนิกส์, อีดีไอหรือการแลกเปล่ียนขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์ ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ โทรสาร แคตตาล็อคอิเล็กทรอนิกส์ การประชุมทางไกล
และรูปแบบต่าง ๆ ท่ีเป็นขอ้มูลระหวา่งองคก์ร ศูนยพ์ฒันาพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ประเทศไทย  

(E-Commerce) 
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 (ECRC Thailand, 1999) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์คือการด าเนิน
ธุรกิจโดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์สหภาพยโุรป (European union, 1997)ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ 
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์คือ การท าธุรกิจทางอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงข้ึนอยูก่บัการประมวล และการส่ง
ขอ้มูลท่ีมีขอ้ความ เสียง และ ภาพ ประเภทของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ รวมถึงการขายสินคา้ และ
บริการดว้ยส่ืออิเล็กทรอนิกส์ การขนส่งผลิตภณัฑท่ี์เป็นเน้ือหาขอ้มูลแบบดิจิทลัในระบบออนไลน์ 
การโอนเงินแบบ อิเล็กทรอนิกส์ การจ าหน่ายหุน้ทางอิเล็กทรอนิกส์ การประมูล การออกแบบทาง
วศิวกรรม ร่วมกนั การจดัซ้ือจดัจา้งของภาครัฐ การขายตรง การใหบ้ริการหลงัการขาย ทั้งน้ีใชก้บั
สินคา้ (เช่น สินคา้บริโภค อุปกรณ์ทางการแพทย)์ และบริการ (เช่น บริการขายขอ้มูล บริการดา้น
การเงิน บริการดา้น กฎหมาย) รวมทั้งกิจการทัว่ไป (เช่น สาธารณสุข การศึกษา) องคก์รความ
ร่วมมือและพฒันาทางเศรษฐกิจ (Organization for Economic Cooperation and Development: 
OECD, 1997) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์คือธุรกรรมทุกรูปแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบั
กิจกรรมเชิงพาณิชยท์ั้งในระดบัองคก์รและส่วนบุคคลบนพื้นฐานของการประมวลและการส่ง
ขอ้มูลดิจิทลัท่ีมีทั้งขอ้ความเสียงและภาพ 
 องคก์ารการคา้โลก (World Trade Organization: WTO, 1998) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ 
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์คือการผลิต การกระจาย การตลาด การขาย หรือการขนส่งผลิตภณัฑ ์และ
บริการโดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ สรุปอีคอมเมิร์ซ (E-commerce) คือการด าเนินกิจกรรมดา้นธุรกิจ
ทุกรูปแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมเชิงพาณิชยท์ั้งในระดบัองคก์รและส่วนบุคคล โดยใชส่ื้อ
อิเล็กทรอนิกส์หรือเทคโนโลยต่ีาง ๆ เป็นตวักลางในการติดต่อซ้ือขาย 
 ความเป็นมา 
 การคา้อิเล็กทรอนิกส์นั้นเร่ิมข้ึนบนโลกคร้ังแรกเม่ือปี พ.ศ. 2513 ซ่ึงไดมี้การเร่ิมใชร้ะบบ
โอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์หรืออีเอฟที (EFT = Electronic Fund Transfer) แต่ในขณะนั้นมีเพียง
บริษทัขนาดใหญ่และสถาบนัการเงินเท่านั้นท่ีใชง้านระบบโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ต่อมาอีกไม่
นานก็เกิดระบบการส่งเอกสารทางอิเล็กทรอนิกส์หรืออีดีไอ (EDI = Electronic Data Interchange) 
ซ่ึงสามารถช่วยขยายการส่งขอ้มูลจากเดิมท่ีเป็นขอ้มูลทางการเงินอยา่งเดียวเป็นการส่งขอ้มูลแบบ
อ่ืนเพิ่มข้ึน เช่น การส่งขอ้มูลระหวา่งสถาบนัการเงินกบัผูผ้ลิตหรือผูค้า้ส่งกบัผูค้า้ปลีกเป็นตน้ 
หลงัจากนั้นก็มีระบบส่ือสารรวมถึงโปรแกรมอ่ืน ๆ เกิดข้ึนมากมายตั้งแต่ระบบท่ีใชใ้นการซ้ือขาย
หุน้จนไปถึงระบบท่ีช่วยในการส ารองท่ีพกั ซ่ึงเรียกไดว้า่โลกไดก้า้วเขา้สู่ยคุของการส่ือสาร และ
เม่ือยคุของอินเตอร์เน็ตมาถึงเม่ือประมาณปี พ.ศ. 2533จ านวนผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตก็เพิ่มข้ึนอยา่ง 
รวดเร็วการคา้อิเล็กทรอนิกส์ก็ไดเ้กิดข้ึนเหตุผลท่ีท าให้ระบบการคา้อิเล็กทรอนิกส์เติบโตอยา่ง
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รวดเร็ว คือโปรแกรมสนบัสนุนการคา้อิเล็กทรอนิกส์ท่ีไดรั้บการพฒันาข้ึนมามากมาย รวมถึงระบบ
เครือข่ายดว้ย ตั้งแต่ปีพ.ศ. 2537 - 2542ไดรั้บความนิยมมากข้ึน 
 ความรู้ทัว่ไปเกี่ยวกบัอคีอมเมิร์ซ (E-commerce) 
 การคา้ขายผา่นทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ต อินเตอร์เน็ตจะเปล่ียนวถีิทางการด ารงชีวิตของ
ทุกคน อินเตอร์เน็ตจะเปล่ียนวธีิการศึกษาหาความรู้ อินเตอร์เน็ตจะเปล่ียนวธีิการท ามาคา้ขาย 
อินเตอร์เน็ตจะเปล่ียนวธีิการหาความสุขสนุกสนาน อินเตอร์เน็ตจะเปล่ียนทุกส่ิงทุกอยา่งและทุกส่ิง
ทุกอยา่งจะรวมกนัเขา้มาหาอินเตอร์เน็ต กล่าวกนัวา่ในปัจจุบนัน้ีถา้บริษทัหา้งร้านใดไม่มีหนา้
โฮมเพจในอินเตอร์เน็ต บริษทัหา้งร้านนั้นก็ไม่มีตวัตน นัน่คือไม่มีใครรู้จกั เม่ือไม่มีใครรู้จกัก็ไม่มี
ใครท ามาคา้ขายดว้ย แลว้ถา้ไม่มีใครท ามาคา้ขายดว้ยก็อยูไ่ม่ได ้ตอ้งลม้หายตายจากไป วา่กนัวา่
อินเตอร์เน็ตคือแหล่งขอ้มูลข่าวสาร และขอ้มูลข่าวสารอยา่งหน่ึงก็คือ ขอ้มูลเก่ียวกบัราคาสินคา้ 
ขอ้มูลรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้นั้น ๆ และขอ้มูลเก่ียวกบัผูข้ายผูผ้ลิต ซ่ึงในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมี
ทางเลือกในการท่ีจะซ้ือสินคา้กนัมากข้ึน เช่นการเขา้ไปเลือกซ้ือจากในเวบ็ไซต ์มีการเขา้ไป
เปรียบเทียบราคาสินคา้ก่อนท่ีจะซ้ือ หากจะกล่าววา่ “ข่าวสาร” คืออ านาจในปัจจุบนัน้ี ผูบ้ริโภคก็
ไดรั้บการติดอาวธุอยา่งใหม่ท่ีมีอ านาจมากพอท่ีจะต่อรองกบัผูผ้ลิต และผูจ้  าหน่ายสินคา้ไดผ้ลดี
ท่ีสุด 
 รูปแบบของธุรกจิพาณชิย์อิเลก็ทรอนิกส์ 
 1. ธุรกิจกบัธุรกิจ (Business to Business: B2B) หมายถึง ธุรกิจท่ีมุ่งเนน้การใหบ้ริการแก่ 
ผูป้ระกอบการดว้ยกนั โดยอาจเป็นผูป้ระกอบการในระดบัเดียวกนั หรือต่างระดบักนัก็ได ้อาทิ 
ผูผ้ลิตกบัผูผ้ลิต ผูผ้ลิตกบัผูส่้งออก ผูผ้ลิตกบัผูน้ าเขา้ ผูผ้ลิตกบัผูค้า้ส่งและคา้ปลีก เป็นตน้ ซ่ึงใน
ปัจจุบนัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ประเภทน้ีมีความส าคญัมากท่ีสุด การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่ง
ธุรกิจและธุรกิจแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ บริษทัคู่คา้ท่ีเฉพาะเจาะจง (Specified) และ บริษทัคู่คา้ท่ี
ไม่เฉพาะเจาะจง (Unspecified) 
 2. ธุรกิจกบัผูบ้ริโภค (Business to Consumer: B2C) การขายสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคทัว่โลก
โดยตรง โดยบริษทัหรือองคก์รธุรกิจท่ีขายดว้ยวธีิน้ี จากตวักลาง ไม่วา่เป็นผูน้ าเขา้ ผูจ้ดัจ  าหน่าย 
พอ่คา้ส่ง และพอ่คา้ปลีกออกหมด ทั้งน้ีเพื่อตอ้งการท าก าไรไดม้ากข้ึน ในขณะเดียวกนัก็สามารถ
ขายสินคา้ไดถู้กลงดว้ย เน่ืองจากไม่ตอ้งแบ่งก าไรใหพ้อ่คา้คนกลาง การคา้ปลีกอิเล็กทรอนิกส์
ออกเป็น 5 ระดบัดงัต่อไปน้ี คือ 
 2.1 การโฆษณาและแสดงสินคา้อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic showcase) หมายถึง  
การใชเ้ครือข่ายอินเทอร์เน็ต ในการประชาสัมพนัธ์สินคา้และบริการของบริษทัเท่านั้น โดยยงัไม่มี
การรับสั่งสินคา้ทางเครือข่าย  
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 2.2 การสั่งซ้ือสินคา้ทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic ordering) หมายถึง การใช้
เครือข่าย อินเทอร์เน็ตในการสั่งซ้ือสินคา้ แต่ยงัคงช าระเงินดว้ยวธีิการเดิม เช่น ช าระดว้ยเช็ค หรือ 
บตัรเครดิตผา่นทางช่องทางปกติ 
 2.3 การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic payment) หมายถึง การใชเ้ครือข่าย 
อินเทอร์เน็ตในการสั่งซ้ือสินคา้ และช าระเงิน โดยในปัจจุบนัการช าระเงินผา่นทางเครือข่าย 
อินเทอร์เน็ต มกัช าระดว้ยการบอกหมายเลขบตัรเครดิต ในอนาคตการช าระเงินอาจท าไดโ้ดยใชเ้งิน
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic money) 
 2.4 การจดัส่งและบริการหลงัการขายดว้ยอินเทอร์เน็ต (Electronic delivery and 
service) หมายถึง การใชเ้ครือข่ายอินเทอร์เน็ตในการคา้ปลีกอยา่งคลอบคลุม ตั้งแต่การโฆษณา การ
รับสั่งสินคา้ การช าระเงิน ตลอดจนการใหบ้ริการหลงัการขาย ในกรณีท่ีสินคา้เป็นสินคา้ “สินคา้
สารสนเทศ” (Information goods) เช่น ข่าวสาร ซอฟตแ์วร์ ภาพยนตร์ หรือเพลงการจดัส่ง 
(Delivery) สินคา้เหล่าน้ี ยงัสามารถท าผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไดอี้กดว้ย  
 2.5 การท าธุรกรรมและการแลกเปล่ียนทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic transaction) 
เช่น การแลกเปล่ียนเงินตรา การซ้ือขายสินคา้ทางการเงิน เช่น หลกัทรัพย ์การซ้ือขายสินคา้ทัว่ไป 
(Commodity) เช่น น ้ามนั หรือทองค าเป็นตน้ 
 3. ธุรกิจกบัรัฐบาล (Business to Government: B2G) หมายถึงธุรกิจการบริหารการคา้ของ 
ประเทศ เพื่อเนน้การบริหารการจดัการท่ีดีของรัฐบาล การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจกบั
รัฐจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือภาครัฐปรับปรุงระบบสารสนเทศในการด าเนินงานของตน และน าเอาระบบ
ดงักล่าวมาใชใ้นการบริการธุรกิจในดา้นต่าง ๆ เช่น การเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัซ้ือจดัจา้งของ
รัฐ (Government procurement) หรือการเปิดประมูลทางเครือข่ายตลอดจนการใหบ้ริการทางการคา้
ต่าง ๆ เช่น การจดทะเบียนการคา้ การรายงานผลการประกอบการประจ าปี หรือการสืบคน้ 
เคร่ืองหมายการคา้ หรือสิทธิบตัรผา่นทางเครือข่าย เป็นตน้ 
 4. ผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค (Consumer to Consumer: C2C) หมายถึง ธุรกิจระหวา่งผูบ้ริโภค
กบัผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการคา้รายยอ่ย อาทิ การขายของเก่าใหก้บับุคคลอ่ืน ๆ ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 
 ขั้นตอนการท าอคีอมเมิร์ซ 
 อีคอมเมิร์ซ (ขั้นตอนการท าอีคอมเมิร์ซ, 2553) http://www.atii.th.org/html/ecom.html 
ประกอบดว้ยขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1. ผูป้ระกอบการจดัตั้งร้านคา้หรือท าหนา้โฆษณาท่ีเรียกวา่ โฮมเพจ หรือเวบ็เพจ็ 
บนอินเตอร์เน็ต 
 2. ผูซ้ื้อเขา้ไปดูรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ในอินเตอร์เน็ต 



 

 

29 

 3. ผูซ้ื้อติดต่อสอบถามรายละเอียดจากผูข้าย เช่น ของดีจริงหรือไม่ ส่งไดร้วดเร็วเท่าใด มี
ส่วนลดหรือไม่ เป็นตน้ 
 4. ผูซ้ื้อสั่งสินคา้และระบุวธีิจ่ายเงิน เช่น โดยผา่นบตัรเครดิต เป็นตน้ 
 5. ธนาคารตรวจสอบวา่ผูซ้ื้อมีเครดิตดีพอหรือไม่และแจง้ใหผู้ข้ายทราบ 
 6. ผูข้ายส่งสินคา้ใหผู้ซ้ื้อ 
 7. ผูซ้ื้ออาจจะใชอิ้นเตอร์เน็ตในการติดต่อขอบริการหลงัการขายจากผูข้าย 
 ความส าคัญของการท าพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
 1. ลดค่าใชจ่้ายในการขายและบริหาร รวมทั้งค่าเช่าพื้นท่ีขายหรือการลงทุนในการสร้าง
ร้าน ซ่ึงจะช่วยใหต้น้ทุนของธุรกิจต ่าลง 
 2. ประหยดัเวลาและขั้นตอนทางการตลาด  
 3. เปิดใหบ้ริการ 24 ชัว่โมงและใหบ้ริการไดท้ัว่โลก  
 4. มีช่องทางการจดัจ าหน่ายมากข้ึนทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
 5. สามารถท าก าไรไดม้ากกวา่ระบบการขายแบบเดิม เน่ืองจากตน้ทุนการผลิตและ 
การจ าหน่ายต ่ากวา่ ท าใหไ้ดก้  าไรจากการขายต่อหน่วยเพิ่มข้ึน 
 แบบสอบถาม ทั้ง 2 ส่วน ผูว้ิจยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปสร้างแบบประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong โดยหวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ผูว้จิยัไดแ้บ่งเป็น  
5 ดา้น 15 ปัจจยั และไดจ้ดัแยกปัจจยัตามแต่ละดา้นเพื่อให้สอดคลอ้งกนั โดยอา้งอิงมาจากแนวคิด
และทฤษฎี ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 1 อา้งอิงของแต่ละปัจจยัในการออกแบบสอบถาม 
 

ด้าน ปัจจัย แหล่งอ้างองิ 
1. ขอ้มูล
ทัว่ไปของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. ประสบการณ์ซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ 
6. จ  านวนคร้ังท่ีสั่งซ้ือของผา่นระบบ
ออนไลน์ต่อเดือน 
7. ยอดการช าระเงินซ้ือของผา่นระบบ
ออนไลน์ 

- Rothwell and Kazanas. (1992). 
- Athosand Coffey. (1968). 

หัวข้อทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจของลูกค้า แบ่งเป็น 5 ด้าน คือ 

ด้าน ปัจจัย แหล่งอ้างองิ 

1. ดา้นความ
รับผดิชอบ
ของการ
ขนส่งและ
กระจาย
สินคา้ 

1.1 การส่งสินคา้อยา่งรวดเร็วและตรงต่อ
เวลา 

Mentzer, J. T., Gomes, R., & 
Krapfel, R. E. (1989). Physical 
distribution service: A 
fundamental marketing concept? 
Journal of the Academy of 
Marketing Science, 17(1). 

1.2 การมาถึงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้
1.3 การขนส่งสินคา้ท่ีแลกเปล่ียน 

2. ดา้นความ
น่าเช่ือถือ
ของการ
ขนส่งและ
กระจาย
สินคา้ 

2.1 ส่งของอยา่งถูกตอ้ง Ren Chun Yu. (2010). Research 
on Service Quality Evaluation of 
E-commerce Oriented 
Distribution Center Journal of 
Harbin University of Commerce 
(Natural Sciences Edition) 
26(06), 718-722. 

2.2 การหีบห่ออยา่งดี 
2.3 ขอ้มูลปลอดภยั 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ด้าน ปัจจัย แหล่งอ้างองิ 
3. ดา้นความ
สะดวกใน
การขนส่ง
และกระจาย
สินคา้ 

3.1 สามารถนดัเวลาการน าส่งสินคา้ Mentzer, J. T., Gomes, R., & 
Krapfel, R. E. (1989). Physical 
distribution service: A 
fundamental marketing 
concept?Journal of the Academy 
of Marketing Science, 17(1). 

3.2 มีทางเลือก เช่น ไปรับของเองหรือ
ส่งไปถึงบา้น 
3.3 ความสะดวกการคืนสินคา้ 

4. ดา้นการ
ใหบ้ริการ
ขนส่งและ
กระจาย
สินคา้ 

4.1 บุคลิกของผูข้นส่ง Ren Chun Yu. (2010). Research 
on Service Quality Evaluation of 
E-commerce Oriented 
Distribution Center Journal of 
Harbin University of Commerce 
(Natural Sciences Edition) 
26(06), 718-722 

5. ดา้นการ
ส่ือสารและ
การแกไ้ข
ปัญหาของ
การขนส่ง
และกระจาย
สินคา้ 

5.1 การติดตามค าร้องของลูกคา้ Wu Jian Shun, & Niu Zhi Hua. 
(2008). The Third-Party 
Logistics Service Quality 
Evaluation System Based on 
Customer Satisfaction Logistics 
Engineering and Management 
(06), 17-19  

5.2 การติดตามสินคา้ 
5.3 การส่ือสารช่วงการขนส่งระยะสุดทา้ย
ระหวา่งลูกคา้และผูข้นส่ง 

 

ทฤษฎกีารใช้สูตรของ TARO YAMANE 
  การใชสู้ตร Taro Yamane ในการค านวณขนาดตวัอยา่งในการค านวณหาขนาดตวัอยา่ง
นั้นมีความส าคญัมากในงานวจิยัเพราะถา้ไดข้นาดตวัอยา่งท่ีมีความ เหมาะสมขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่ม
ตวัอยา่งมีมากพอส่งผลใหไ้ดง้านวจิยัท่ีมีคุณค่าและน่าเช่ือถือการหาขนาดตวัอยา่ง สามารถค านวณ
ไดจ้ากสูตรดงัน้ี 

Taro Yamane 
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n = N  
1+Ne2 

n = N  
1+Ne2 

n = 2,000 
1+2,000(0.05)2 

 กรณีท่ีทราบจ านวนประชากรชดัเจน (Yamane, 1973 อา้งถึงใน ธีรวฒิุ เอกะกุล, 2543)ได้
คิดสูตรในการค านวณการหาขนาดตวัอยา่ง คือ 
 
    
    
 n   =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 N  =  ขนาดของประชากร  
 e   =  ความคาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้ 

วธีิการค านวณสูตรน้ีผูว้ิจยัตอ้งทราบขนาดของประชากรท่ีตอ้งการศึกษา (N) และ
ก าหนดระดบัความคลาดเคล่ือนท่ีของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(e) เช่น ถา้ประชากรท่ีใช ้
ในการวจิยัมีจ านวน 2,000 หน่วย ยอมรับให้เกิดความคาดเคล่ือนจากตวัอยา่งได ้5% ขนาด 
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเท่ากบั     

 
 
 

  
                 n = 333.3 (ประมาณ 333 หน่วย) 
  
 การใชต้ารางส าเร็จรูป การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตารางส าเร็จรูป มีอยูห่ลาย
ประเภท ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของผูว้ิจยั ตารางส าเร็จรูปท่ีนิยมใชก้นัในงานวจิยัเชิงส ารวจ ไดแ้ก่ 
ตารางส าเร็จของ Taro Yamane  (Yamane, 1973 อา้งถึงใน ธีรวฒิุ เอกะกุล, 2543) เป็นตารางท่ีใชห้า
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเพื่อประมาณค่าสัดส่วนของประชากร โดยดาดวา่ลดัส่วนของลกัษณะท่ี
สนใจในประชากร เท่ากบั 0.5 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% วธีิการอ่านตารางผูว้จิยัจะตอ้งทราบ
ขนาดของประชากร และก าหนดระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้เช่น ตอ้งการหาขนาดของ
กลุ่มตวัอยา่งจากประชากรท่ีมีขนาดเท่ากบั 2,000 คน ความคลาดเคล่ือนท่ีผูว้ิจยัยอมรับไดเ้ท่ากบั 
5% ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการจะเท่ากบั 333 คน เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 6 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane ท่ีมีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ
ความคาดเคล่ือนต่าง ๆ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 งานวจัิยในประเทศ 
 ชชัวาล โคสี (2559) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เพื่อศึกษาองคป์ระกอบเวบ็ไซต ์7C’s เพื่อวเิคราะห์
แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยแีละเพื่อศึกษาปัจจยัทางการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ (E-marketing) 
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เก็บขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยัเลือกตวัอยา่งจากผูบ้ริโภคในจงัหวดัชลบุรีท่ีใชบ้ริการ

และความคลาดเคล่ือนต่าง ๆ 
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อินเตอร์เน็ตท่ีเคยซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่น 1 ใน 3 เวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จ านวน 400 
ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ผลการวจิยั องคป์ระกอบเวบ็ไซต ์
7C’s ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซต ์พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยตวัแปรท่ีมีอิทธิพลไดแ้ก่ การเช่ือมโยง รูปแบบและชุมชนเพื่อการติดต่อส่ือสาร
มีอ านาจในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 33.50 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อ 
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดย
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บและทศันคติท่ีมีต่อการใชง้านมีอ านาจใน 
การพยากรณ์ไดร้้อยละ 35.60 และการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยตวัแปรท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ 
การบริการ ประหยดั และพดูคุย มีอ านาจในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 42.70 และองคป์ระกอบเวบ็ไซต ์
7C’s แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยแีละการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยตวัแปรท่ีมี
อิทธิพล ไดแ้ก่ องคป์ระกอบเวบ็ไซต ์7C’s แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยแีละการตลาด
อิเล็กทรอนิกส์มีอ านาจในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 46.60 
 วชัราภรณ์ เจียงของ (2559) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์
โดยมุ่งเนน้ปัจจยัดา้นช่องทางการรับสินคา้ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้
ผา่นออนไลน์ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้ 
และศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกช่องทางการรับสินคา้ เพื่อน าผลวิจยัท่ีไดไ้ปใชใ้น
การหาแนวทางแกปั้ญหาและขอ้คน้พบท่ีจะน าไปสู่การก าหนดกลยทุธ์ในการด าเนินการอยา่ง
เหมาะสม โดยการเก็บแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากนั้นมีการวิเคราะห์ขอ้มูล
ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาอธิบายค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย  
ค่าร้อยละและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน น ามาวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการวจิยัปรากฏดงัน้ี พบวา่ เพศหญิง
ซ้ือสินคา้ทางออนไลน์มากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี เลือกช่องทางการรับสินคา้
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีส่วนในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ในปัจจุบนั ควรมีการตั้งศูนยรั์บ
สินคา้ หรือ Pick-up store ใกลพ้ื้นท่ีข้ึน 
 ทิวาวรรณ ศรีสวสัด์ิ (2559) ไดท้  าการศึกษา โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของ 
การเก่ียวขอ้งกบัสถานการณ์และความไวว้างใจท่ีมีต่อการตั้งใจเลือกซ้ือจากร้านคา้ออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคชาวไทย เพื่อพฒันาโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุระหวา่งการเก่ียวขอ้งกบัสถานการณ์ 
การรับรู้ความเส่ียงและความไวว้างใจท่ีส่งผลต่อการตั้งใจเลือกซ้ือจากร้านคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ชาวไทย และตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลท่ีพฒันาข้ึนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์กลุ่มตวัอยา่ง
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จ านวน 500 คน ไดม้าจากวธีิการสุ่มแบบแบ่งชั้นตามสัดส่วน โดยเป็นผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้และใช้
บริการจากร้านคา้ออนไลน์ชาวไทย อายุ 18 ปีข้ึนไป เคร่ืองมือวจิยั คือ แบบสอบถามออนไลน์
วเิคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานและค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ดว้ยโปรแกรม SPSS และวเิคราะห์โมเดล
ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุดว้ยโปรแกรม Mplus ผลการวจิยัปรากฏวา่ โมเดลท่ีพฒันาข้ึนมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์ โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุระหวา่งการเก่ียวขอ้ง
กบัสถานการณ์การรับรู้ความเส่ียงและความไวว้างใจท่ีมีต่อการตั้งใจเลือกซ้ือจากร้านคา้ออนไลน์
ของผูบ้ริโภคชาวไทยอาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีพฒันาข้ึน แสดงใหเ้ห็นวา่ ความไวว้างใจมีอิทธิพลทางตรง
ต่อการตั้งใจเลือกซ้ือจากร้านคา้ออนไลน์มากท่ีสุด ส่วนการเก่ียวขอ้งกบัสถานการณ์และการรับรู้
ความเส่ียง มีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจและมีอิทธิพลทางออ้มต่อการตั้งใจเลือกซ้ือจาก
ร้านคา้ออนไลน์ สรุปไดว้า่นอกจากความไวว้างใจและการเก่ียวขอ้งกบัสถานการณ์แลว้ การรับรู้
ความเส่ียงดา้นสังคม การรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวทิยา การรับรู้ความเส่ียงดา้นการจดัส่งและการรับรู้
ความเส่ียงดา้นคุณภาพ มีอิทธิพลต่อการตั้งใจเลือกซ้ือจากร้านคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภคชาวไทย
ตามล าดบั 
 วรพงษ ์ข าดี (2561) ไดท้  าการศึกษาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือ
ผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
กรณีศึกษา บริษทั ABC จ ากดั เพื่อศึกษาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์
ของภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั รวมไปถึงศึกษาถึงปัญหาและ
อุปสรรคในกระบวนการของการสั่งซ้ือผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์และน าผลจากการศึกษามา
ใชป้ระโยชน์ในการก าหนดแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผา่นระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยองงานวจิยัน้ีเป็น 
การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) และ
วธีิการประชุมกลุ่ม (Focus group) ผลการวจิยัพบวา่ บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรม
ในจงัหวดัระยอง จ านวน 12 คน ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์และ
กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใชร้ะบบ/ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ลูกคา้ส่วนใหญ่
เป็นพนกังานในระดบัเจา้หนา้ท่ีแผนกจดัซ้ือและอยูใ่นสถานประกอบการอุตสาหกรรม  
ผลการวเิคราะห์ถึงแนวทางการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ดงัน้ี พฒันาใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พฒันาระบบบริหารจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ พฒันาใหร้ะบบรองรับการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นมือถือ พฒันาใหมี้การเพิ่มช่อง
ทางการส่ือสารตอบโตท้นัที พฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ใหล้ดขั้นตอนการลงทะเบียนลูกคา้ 
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พฒันาใหมี้การเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของลูกคา้และวเิคราะห์ขอ้มูลการขายความตอ้งการของสินคา้
และพฤติกรรมของลูกคา้จดัใหมี้ระบบบริการจดัการขนส่งและติดตามสถานะการจดัส่งได ้
ปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 เปรมกมล ปรีชาภรณ (2562) ท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ท่ีมี
ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ืออาหารสุนขัส าเร็จรูปผา่นช่องทางออนไลน์ เพื่อศึกษาระดบั
ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ของการตดัสินใจซ้ืออาหารสุนขัส าเร็จรูปผา่น
ช่องทางออนไลน์ ศึกษา กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจซ้ืออาหารสุนขัส าเร็จรูป
ผา่นช่องทางออนไลน์ และศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ท่ีส่งผลต่อ 
การตดัสินใจซ้ืออาหาร โดยใชว้ธีิการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจงเลือกกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
อาหารสุนขัส าเร็จรูปผา่นช่องทางออนไลน์ในเขตจงัหวดัชลบุรีจ านวน 400 คน ในการศึกษาคร้ังน้ี
ใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถามออนไลน์ และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิต  
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์โดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ระดบัความส าคญัของกระบวนการตดัสินใจซ้ืออาหารสุนขัส าเร็จรูปผา่นช่องทาง
ออนไลน์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นการใหบ้ริการส่วนบุคคลและดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวัมีผลต่อกระบวน
การตดัสินใจซ้ืออาหารสุนขัส าเร็จรูปผา่นช่องทางออนไลน์โดยตวัแปรอิสระทั้ง 4 ตวัแปรสามารถ
อธิบายความผนัแปรของกระบวนการตดัสินใจซ้ืออาหารสุนขัส าเร็จรูปผา่นช่องทางออนไลน์ได้
ร้อยละ 48.40 
 งานวจัิยต่างประเทศ 
 Xuping Wang, Xiaoyu Sun, Jie Dong, Meng Wang, Junhu Ruan (2017) ท าการศึกษา
การเพิ่มประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑท่ี์เน่าเสียง่ายดว้ยพิจารณาความพึงพอใจของลูกคา้  
ดว้ยความนิยมของการชอ้ปป้ิงออนไลน์และการปรับปรุงในดา้นบริการจดัส่ง ลูกคา้ท่ีไดซ้ื้อของสด
บนแพลตฟอร์ม Business-to-Customer (B2C) ไดม้ากข้ึนเร่ือย ๆ อยา่งไรก็ตาม ความสดใหม่ของ
สินคา้และความตรงต่อเวลาในการจดัส่งเป็นปัจจยัส าคญัสองประการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ดงันั้น การท าแผนการจดัส่งท่ีเหมาะสมส าหรับผลิตภณัฑท่ี์เน่าเสียง่ายดว้ยการพิจารณา 
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงจ าเป็น ปัจจุบนั ในประเทศจีนอตัราความเสียหายของผลิตภณัฑท่ี์
เน่าเสียง่ายสูงข้ึนถึง 30% สูงกวา่ 5% ในประเทศท่ีพฒันาแลว้ ผูว้จิยัจึงเล็งเห็นความส าคญัท่ี
ท าการศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑ์ท่ีเน่าเสียง่ายดว้ยพิจารณาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ โดยใชเ้ทคนิค ปัญหาการจดัเส้นทางการขนส่งแบบมีกรอบเวลา (Vehicle Routing 



 

 

37 

Problem With Time Window: VRPTW) ซ่ึงจะค านวณเส้นทางใหม่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ง
มอบผลิตภณัฑท่ี์เน่าเสียง่ายภายใตเ้วลาจ ากดั  
 Xueqin Wang, Kum Fai Yuen, Yiik Diew Wong, Chee Chong Teo (2017) ท าการศึกษา
การมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในบริการขนส่งพสัดุไมลสุ์ดทา้ยจากการส ารวจความรู้ความเขา้ใจและ
ผลกระทบ เน่ืองจากอุตสาหกรรมโลจิสติกส์มีการน าเสนอโซลูชัน่ท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ท่ีโตต้อบ
กบัผูบ้ริโภคปลายทางโดยตรงเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงการศึกษาพฤติกรรมการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคใน
การร่วมสร้างคุณค่าในดา้นบริการโลจิสติกส์ โดยใชตู้เ้ก็บพสัดุโดยอตัโนมติั (Pack-station) เป็น
ตวัอยา่ง โดยใชเ้ทคนิคแบบจ าลองปัจจยัและแบบจ าลองสมการโครงสร้างใชม้าวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีมา
จากแบบสอบถาม จากการศึกษาพบวา่ ผลกระทบของผูบ้ริโภคต่อการมีการส่วนร่วมเป็นแรงจูงใจ 
ซ่ึงไม่เพียงกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคมีการส่วนร่วม แต่ยงัมีอิทธิพลทางออ้มต่อผูบ้ริโภคดว้ยความรู้ความ
เขา้ใจ  
 Maja Piecyk, Marzena Piotrowska, Fraser Neil Mcleod, Tom Cherrett (2017) 
ท าการศึกษาผลกระทบของ E-commerce ในการขนส่งพสัดุไมลสุ์ดทา้ยส าหรับรถบรรทุกขนาดเล็ก
ขนส่งพสัดุในเขตเมือง กรณีศึกษาลอนดอน การเติบโตของ E-commerce ท าใหก้ารใชย้านพาหนะ
ขนาดเล็กเพื่อส่งพสัดุในเขตเมืองมากข้ึน สาเหตุท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั และเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
บริการจดัส่งพสัดุท่ีมากข้ึน ท าใหอ้ตัราการใชร้ถบรรทุกขนาดเล็กขนส่งพสัดุต ่าโดยทัว่ไป อาทิเช่น 
คู่แข่งขนัเพื่อแยง่ลูกคา้จะบริการขนส่งสินคา้ซ ้ ากนั หลงัจากการศึกษาพบวา่ ความทา้ทายท่ีคนขบั
ส่งพสัดุตอ้งเผชิญโดยเนน้ถึงความส าคญัของการเดินทาง ซ่ึงสามารถคิดเป็น 62% ของเวลาขบัรถ
ทั้งหมด และ 40% ของระยะทางทั้งหมดในการศึกษางานวจิยั ลกัษณะดงักล่าวขดัแยง้โดยตรงกบั
โครงสร้างพื้นฐานของเมือง โครงสร้างพื้นฐานของเมืองก าลงัไดรั้บการออกแบบใหม่มากข้ึนเพื่อ
อ านวยความสะดวกในการข่ีจกัรยานและขนส่งสาธารณะ ลดความหนาแน่นของคมนาคมในการ
จดัส่งพสัดุไมลสุ์ดทา้ย งานวจิยัไดก้ล่าวถึงความกดดนัในช่วงผูบ้ริโภคสั่งสินคา้เป็นจ านวนมากตาม
ฤดูกาลส าหรับผูป้ระกอบการขนส่งไมลสุ์ดทา้ย ลดระยะเวลาการส่งมอบสินคา้ใหอ้ยูภ่ายในเวลา
จ ากดัเพื่อหลีกเล่ียงกรณีท่ีน าส่งใหม่ ผูว้จิยัยงัเสนอให้ร่วมมือกบัทางรัฐบาลเพื่อลดตน้ทุนในการ
จดัส่งสินคา้ไมลสุ์ดทา้ย และเพิ่มความพึงพอใหก้บัทางผูบ้ริโภค 
 Nicholas Wilson and Regina Christella (2018) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ กรณีศึกษาอุตสาหกรรม E-commerce ของชาวอินโดนีเซีย เพื่อวเิคราะห์ผลของ
การออกแบบเวบ็ไซตใ์นดา้นความน่าเช่ือถือ การประหยดัเวลา ความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์
และประสิทธิภาพการส่งมอบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรม E-commerce ของชาว
อินโดนีเซีย โดยใชเ้ทคนิคแบบสอบถาม ตวัอยา่งทั้งหมด 200 ชุด เน่ืองจากมี 15 ชุดไม่มีผล สุดทา้ย
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ท่ีสามารถใชง้านไดมี้ 185 ชุด ขอ้มูลเหล่านั้นจึงน ามาวิเคราะห์โดยใชว้ธีิ PLS-SEM  
ผลการศึกษาพบวา่ ความน่าเช่ือถือ การประหยดัเวลา ความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์และ
ประสิทธิภาพการส่งมอบมีผลกระทบทางบวก และส าคญักบัความพึงพอใจของลูกคา้  
ความหลากหลายของผลิตภณัฑมี์ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้สูงสุดในบรรดาตวัแปร 
อ่ืน ๆ ผลการศึกษานอกจากน้ียงัพบวา่ไม่มีผลอยา่งมีนยัส าคญัระหวา่งการออกแบบเวบ็ไซตแ์ละ
ความพึงพอใจของลูกคา้ การศึกษาเพิ่มเติมช้ีใหเ้ห็นวา่ บริษทัท่ีเช่ียวชาญในอุตสาหกรรม  
E-commerce ควรปรับปรุงสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้อยูเ่สมอ จึงเพิ่มความนิยมเพื่อเกิดการซ้ือซ ้ า
กบับริษทัในอนาคตไดอี้ก 
 Wei Hong, Changyuan Zheng, Linhai Wu and Xujin Pu (2019)ท าการศึกษาการ
วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและบริการโลจิสติกส์ E-commerce  
ของสด โดยใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้ความ การพฒันาอยา่งรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต 
และการเปล่ียนแปลงรูปแบบการบริโภค ท าใหผู้บ้ริโภคซ้ือของสดทางออนไลน์เป็นจ านวนมาก 
ส าหรับองคก์ร E-commerce ท่ีเกิดใหม่ โลจิสติกส์เป็นส่ิงส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ ดงันั้น 
งานวจิยัน้ีใชเ้ทคนิคการท าเหมืองขอ้ความเพื่อวิเคราะห์องคป์ระกอบการบริการโลจิสติกส์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย การส่ือสาร ความสมบูรณ์  
การตอบสนอง และความน่าเช่ือถือ หลงัจากนั้นขอ้มูลความคิดเห็นจะถูกแปลงเป็นขอ้มูลดิจิทลั 
โดยใชก้ารวเิคราะห์ความรู้สึก ในท่ีสุดการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ไดด้ าเนินการเพื่อเปรียบเทียบ
ความส าคญัของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่าง ๆ ผลการศึกษายนืยนัวา่ความสะดวก การส่ือสาร  
ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริการโลจิสติกส์  
E-commerce ของสดจ าเป็นตอ้งปรับปรุงเพื่อการพฒันาของบริษทั 
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n = N  
1+Ne2 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยส ารวจตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้
ของกรณีศึกษา บริษทั Jing Dong โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การสร้างเคร่ืองมือและการทดสอบเคร่ืองมือ 
 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. วธีิวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้คนจีนท่ีอยูใ่นประเทศไทยท่ีเคยใชบ้ริการของ
บริษทั Jing Dong โดยคิดจากฐานขอ้มูลจ านวนคนจีนท่ีอยูใ่นประเทศไทยโดยประมาณมี 24,703 
คน ณ เดือนตุลาคม ปี พ.ศ. 2563 (อา้งอิงจากสถิติจ านวนคนต่างดา้วท่ีไดรั้บอนุญาตท างานคงเหลือ
ทัว่ราชอาณาจกัร ประจ าเดือน ตุลาคม 2563 หนา้ 56 และหนา้ 60) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมาจาก
การสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามน่าจะเป็น (Probability sampling) เลือกตวัอยา่งโดยวธีิการสุ่มแบบง่าย
(Sample random sampling) 
 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดม้าจากการประมาณค่าร้อยละ 
โดยการก าหนดความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ซ่ึงค านวณไดจ้ากการค านวณหา
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรการค านวณของทาโรยามาเน (Taro Yamane, 1967 อา้งถึงใน ธานินทร์ 
ศิลป์จารุ, 2549, หนา้ 47)    
 

 
 
โดยท่ี        n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
                 N = ขนาดของประชากร 

                         e = ความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนจากการสุ่มตวัอยา่ง โดยก าหนดเป็น 0.05  
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n = 24,703 
1+24,703(0.05)2 

สามารถค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 
 

  n  = 24,703 
e = 0.05 
 
 
n = 394 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในงานวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึน  
เพื่อสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั  
Jing Dong มี 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามทัว่ไปของลูกคา้ ท่ีตอบแบบสอบถามลกัษณะค าถามเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check List) 7 ขอ้ ดงัน้ี 
 1. เพศ 
 2. อาย ุ
 3. ระดบัการศึกษา 
 4. อาชีพ 
 5. ประสบการณ์ซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ 
 6. จ  านวนคร้ังท่ีสั่งซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือน 
 7. ยอดการช าระเงินซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ จ  านวน 15 ขอ้ ซ่ึง
ประกอบดว้ยสาระส าคญั 5 ดา้น คือ 
 1. ดา้นความรับผดิชอบของการขนส่งและกระจายสินคา้ จ  านวน 3 ขอ้ 
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินคา้ จ  านวน 3 ขอ้                                      
 3. ดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้ จ  านวน 3 ขอ้ 
 4. ดา้นการใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้ จ  านวน 3 ขอ้ 
 5. ดา้นการส่ือสารและการแกไ้ขปัญหาของการขนส่งและกระจายสินคา้ จ  านวน 3 ขอ้                             
 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของลูกคา้ (จะไม่น ามาวเิคราะห์ทางสถิติ 
แต่จะน าไปเป็นขอ้มูลประกอบ ในการวเิคราะห์ปัญหาและแนวทางการแกไ้ขปัญหา) 
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การสร้างเคร่ืองมอืและการทดสอบเคร่ืองมือ 
 1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ดา้น 
การขนส่งและกระจายสินคา้ น ามาก าหนดนิยามและเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong และตรวจสอบเน้ือหาแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ 
น าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
อาจารยท่ี์ปรึกษา 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และหาค่าความเช่ือมัน่
(Reliability) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 1. ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีพฒันาข้ึนมาใหผู้เ้ช่ียวชาญและ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใชเ้พื่อให้
อ่านเขา้ใจง่ายชดัตามความมุ่งหมายของการวิจยัและน าไปปรับปรุงตามค าแนะน าก่อนน าไปเป็น
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริงจ านวน 3 คน 
 2. ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบั
กลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความ
เท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์แลว้ มาเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงไดแ้ก่ลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการของกรณีศึกษา โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามวธีิดงัต่อไปน้ี 
 1. ใช ้Google form โดยแจกผา่น แอปพลิเคชนัโซเชียล อาทิ ไลน์ วแีชท หรือ อีเมล 
 2. ตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม ถา้มีแบบสอบถามท่ีไม่สามารถน ามา
วเิคราะห์ได ้ใหเ้ก็บเพิ่มเติมจึงมีแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์และสามารถวเิคราะห์ได ้จ  านวน 394 ชุด 
โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 การวเิคราะห์ความพึงพอใจ ผูท้  าวจิยัไดต้ั้งเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ความพึงพอใจมากท่ีสุด               ใหค้ะแนนเท่ากบั                5 คะแนน 
 ความพึงพอใจมาก                       ใหค้ะแนนเท่ากบั                4 คะแนน 
 ความพึงพอใจปานกลาง              ใหค้ะแนนเท่ากบั                3 คะแนน 
 ความพึงพอใจนอ้ย                      ใหค้ะแนนเท่ากบั                 2 คะแนน 
 ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด               ใหค้ะแนนเท่ากบั                1 คะแนน 
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ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 
จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 

5-1 
5 

 การแปรความหมายคือน าผลคะแนนท่ีไดน้ั้นมาท าการวิเคราะห์โดยวธีิการหาค่าเฉล่ีย 
เลขคณิต โดยใชห้ลกัเกณฑก์ารแปลความหมาย จากการใชสู้ตรแจกแจงความถ่ีท่ีเป็นอนัตรภาคชั้น  
( Class Interval ) ในการแปลความหมายโดยสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 

สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น =  
  

           =  
                                                             
           = 0.80 
  
 ดงันั้น ในงานวจิยัน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มี ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 4.24 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.43 - 4.23 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.62 - 3.42 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.61 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติใน
การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติพรรณนา เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปกบัการความ 
พึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของกรณีศึกษาทั้งหมด 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
 1. ดา้นความรับผดิชอบของการขนส่งและกระจายสินคา้                                                           
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินคา้                                          
 3. ดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้                                              
 4. ดา้นการใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้                                          
 5. ดา้นการส่ือสารและการแกไ้ขปัญหาของการขนส่งและกระจายสินคา้                           
 ส่วนท่ี 2 เม่ือไดค้่าระดบัคะแนนทางสถิติเชิงพรรณนามาแลว้ ผูว้จิยัจะเลือกเอาค่าระดบั
ความพึงพอใจในการขนส่งและกระจายสินคา้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งประเมินท่ีอยูร่ะดบัปานกลางลงมา
จนถึงนอ้ยท่ีสุด เพื่อเสนอแนวทางเบ้ืองตน้ในการพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและ
กระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong 
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สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. หาค่าสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ 1) ค่าร้อยละ (Percentage) 2) ค่าเฉล่ีย (Mean) 3) ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) 4) การแจกแจงความถ่ี (Frequency distribution) ดงัน้ี 
 1.1 สูตรการหาค่าร้อยละ (Percentage) ซ่ึงใชสู้ตรดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
 

สูตร P   =  
n
100×F  

   
 เม่ือ P แทน  ร้อยละ 
  F แทน  ความถ่ีท่ีตอ้งการแปลค่าใหเ้ป็นร้อยละ 
  n แทน  จ านวนความถ่ีทั้งหมด 
 1.2 ค่าเฉล่ีย (Arithmetic mean) ใชสู้ตรดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
 สูตรการหาค่าเฉล่ีย 

       สูตร X   =  
n

x∑  

    
 เม่ือ X      แทน  ค่าเฉล่ีย 

   x         แทน  ผลรวมทั้งหมดของความถ่ีคูณคะแนน 
      n แทน  ผลรวมทั้งหมดของความถ่ีซ่ึงมีค่า = จ  านวนขอ้มูลทั้งหมด  
 1.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชสู้ตรดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 
2545)  

   สูตร S  =  
( )

)1n(n

2
x2xn∑ ∑

 

    
 เม่ือ S แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
        n แทน จ านวนคู่ทั้งหมด 
       X แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มขอ้มูล 

   x  แทน ผลรวมของความแตกต่างของคะแนนแต่ละคู่ 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong มีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่ง
และกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong และเพื่อเสนอแนวทางเบ้ืองตน้ในการพฒันาความ
พึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong จ าแนกตามเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์ซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ จ านวนคร้ังท่ีสั่งซ้ือของผา่นระบบ
ออนไลน์ต่อเดือน และยอดการช าระเงินซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ ในเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคา้ จ  านวน 5 ดา้น คือ ดา้นความรับผดิชอบของการขนส่งและกระจายสินคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของการขนส่งและกระจายสินคา้ ดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้ ดา้นการ
ใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้ และดา้นการส่ือสารและการแกไ้ขปัญหาของการขนส่งและ
กระจายสินคา้ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้คนจีนท่ีอยูใ่นประเทศไทยท่ีเคยใชบ้ริการของบริษทั Jing 
Dong และตอบแบบสอบถามความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของบริษทั Jing Dong 
ซ่ึงประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมาจากการสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามน่าจะเป็น (Probability 
sampling) เลือกตวัอยา่งโดยวธีิการสุ่มแบบง่าย (Sample random sampling) การก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดม้าจากการประมาณค่าร้อยละ โดยการก าหนดความเช่ือมัน่ 95% 
ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ซ่ึงค านวณไดจ้ากการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตร 
การค านวณของทาโรยามาเน (Taro Yamane, 1967 อา้งถึงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2549, หนา้ 47)  
ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 394 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ ออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา ประสบการณ์ซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ จ านวนคร้ังซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือน 
และยอดการช าระเงินซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong 
 ตอนท่ี 3 การเสนอแนวทางการพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและ
กระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong  
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ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 2 จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทัว่ไป ความถี่ ร้อยละ 

เพศ   
  

ชาย 172 43.00 
หญิง 228 57.00 

  รวม 400 100.00 
อาย ุ  
  
  
  

นอ้ยกวา่ 20 ปี 37 9.25 
21 – 30 ปี 186 46.50 
31 – 40 ปี 155 38.75 
41 ปีข้ึนไป 22 5.50 

  รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา 
  
  
  
  

มธัยมศึกษา 48 12.00 
ปวช. 35 8.75 
ปวส. 65 16.25 
ปริญญาตรี 215 53.75 
ปริญญาโทข้ึนไป 37 9.25 

  รวม 400 100.00 
อาชีพ นกัศึกษา 70 17.50 

พนกังาน 291 72.50 
อ่ืน ๆ 39 9.75 

รวม 400 100.00 
ประสบการณ์ซ้ือของผา่น
ระบบออนไลน์ 

ต ่ากวา่ 1 ปี 41 10.25 
2 – 5 ปี 168 42.00 
5 – 10 ปี 166 41.50 
10 ปีข้ึนไป 25 6.25 

 รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป ความถี่ ร้อยละ 

จ านวนคร้ังซ้ือของผา่น
ระบบออนไลน์ต่อเดือน 

ต ่ากวา่ 2 คร้ัง 70 17.50 

3 - 5 คร้ัง 218 54.50 
5 - 9 คร้ัง 94 23.50 
10 คร้ังข้ึนไป 18 4.50 

  รวม 400 100.00 

ยอดการช าระเงินซ้ือของ
ผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือน 
 
 
 

ต ่ากวา่ 200 หยวน 60 15.00 

200-500 หยวน 160 40.00 

500-1000 หยวน 120 30.00 
สูงกวา่ 1000 หยวนต่อเดือน 60 15.00 

  รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 2 จ  านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ ลูกคา้ 
ส่วนใหญ่จะเป็นผูห้ญิง คิดเป็นร้อยละ 57.00 ลงมาเป็นผูช้าย คิดเป็นร้อยละ 43.00 อายสุ่วนใหญ่ 
อยูท่ี่ 21-40 ปี ซ่ึงอาย ุ21-30 ปี คือ ร้อยละ 46.50 และอาย ุ31-40 ปี คือ ร้อยละ 38.75 ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จะเยอะท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 53.75 ลงมาจะเป็นระดบั ปวส. และมธัยมศึกษา คือ ร้อยละ
16.25 และร้อยละ 12.00 ประกอบอาชีพพนกังานของบริษทั คิดเป็นร้อยละ 72.75 ประสบการณ์ซ้ือ
ของผา่นระบบออนไลน์จะอยูท่ี่ 2-10 ปี ซ่ึง 2-5 ปี จะเยอะท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.00 ลงมาคือ 5-10 
ปี คิดเป็นร้อยละ 41.50 จ านวนคร้ังซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือน 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ
54.50 และ 5-9 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 23.50 และยอดการช าระเงินซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือน
อยูท่ี่ 200-500 หยวน คิดเป็นร้อยละ 40.00 และ 500-1000 หยวน คิดเป็นร้อยละ 30.00 ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัความจริง  
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 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของลูกค้าด้านการขนส่งและกระจายสินค้า 
กรณีศึกษา บริษัท JING DONG 
 

ตารางท่ี 3 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการ
ขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความรับผิดชอบของการขนส่งและ
กระจายสินคา้ 
 

ด้านความรับผดิชอบ 
ของการขนส่ง 

และกระจายสินค้า 

ระดบัความพงึพอใจ 
𝐗 SD 

แปล
ความ 

อนั 
ดบั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. การส่งสินคา้อยา่ง
รวดเร็วและตรงต่อเวลา 

102 
(25.50) 

217 
(54.25) 

74 
(18.50) 

7 
(1.75) 

0 
(0.00) 

4.04 0.71 มาก 1 

2. การมาถึงตามเวลาท่ี
ก าหนดไว ้

78 
(19.50) 

162 
(40.50) 

145 
(36.25) 

15 
(3.75) 

0 
(0.00) 

3.76 0.81 มาก 2 

3. การขนส่งสินคา้ท่ี
แลกเปล่ียน 

34 
(8.50) 

73 
(18.25) 

141 
(35.25) 

144 
(36.00) 

8 
(2.00) 

2.95 0.98 ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.58 0.96 มาก  

 
 จากตารางท่ี 3 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความรับผดิชอบ 
ของการขนส่งและกระจายสินคา้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
ของบริษทั Jing Dong โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.58, SD = 0.96) เม่ือพิจารณา 
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ระดบัความพึงพอใจมาก ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 3.43-4.23 พบวา่ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อบริษทั 
Jing Dong สูงไป ไม่ถึงเป้าหมายท่ีวางไวม้ากท่ีสุด จากสภาพปัจจุบนัมีการแข่งขนัสูงมาก 
ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ ท าใหบ้ริษทัขนส่งแต่ละเจา้ใชว้ธีิต่าง ๆ เพื่อเพิ่มความรวดเร็วใน 
การขนส่งและกระจายสินคา้ และเพื่อไดค้วามวางไวใ้จจากลูกคา้ จึงใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้ 
ของบริษทั Jing Dong เทียบกบับริษทัขนส่งเจา้อ่ืนมีคะแนนต ่าลง 
 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 2.62-3.42 เน่ืองจากบริษทั Jing Dong  
มีการจดัการขนส่งสินคา้ท่ีแลกเปล่ียนไม่รายละเอียดพอ เช่น การรอบริษทั Jing Dong เขา้มารับ
สินคา้ใชเ้วลานาน และเวลาเขา้มารับสินคา้จะอยูช่่วงเวลาท างาน ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ไดอ้ยูท่ี่บา้น  
จึงท าใหค้วามพึงใจของลูกคา้ในการขนส่งสินคา้ท่ีแลกเปล่ียนอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความรับผิดชอบ
ของการขนส่งและกระจายสินคา้ 

Jing Dong  
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ตารางท่ี 4 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการ
ขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความน่าเช่ือถือของการขนส่งและ
กระจายสินคา้ 
 
ด้านความน่าเช่ือถือ
ของการขนส่ง 

และกระจายสินค้า 

ระดบัความพงึพอใจ 

𝐗̅ SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. ส่งของอยา่ง
ถูกตอ้ง 

89 
(22.25) 

225 
(56.25) 

75 
(18.75) 

11 
(2.75) 

0 
(0.00) 

3.98 0.72 มาก 1 

2. การหีบห่ออยา่งดี 77 
(19.25) 

156 
(39.00) 

151 
(37.75) 

16 
(4.00) 

0 
(0.00) 

3.74 0.81 มาก 2 

3. ขอ้มูลปลอดภยั 52 
(13.00) 

82 
(20.50) 

150 
(37.50) 

111 
(27.75) 

5 
(1.25) 

3.16 1.01 ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.63 0.92 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความน่าเช่ือถือของ
การขนส่งและกระจายสินคา้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของ
บริษทั Jing Dong โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.63, SD = 0.92) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
สรุปไดด้งัน้ี  
 ระดบัความพึงพอใจมาก ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 3.43-4.23 ผูท้  าวิจยัมีความเห็นวา่ เน่ืองจาก
ขอ้มูลใส่ในระบบการจดัส่งสินคา้ของบริษทั Jing Dong มีการผดิพลาด ส าหรับการส ารวจหีบห่อ
บางกล่องพบเจอวา่มีการสูญเสีย แต่จ านวนไม่มาก จึงท าใหค้วามพึงใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก  
 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 2.62-3.42 ผูท้  าวจิยัมีความเห็นวา่ 
เน่ืองจากปัจจุบนัลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัขอ้มูลส่วนตวัมากข้ึน แต่พบเจอวา่ฉลากติดในหนา้กล่อง
ของพสัดุยงัแสดงขอ้มูลส่วนตวัส าคญัของลูกคา้อยู ่ จึงท าใหค้วามพึงใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัปาน
กลางเท่านั้น 
  

ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของการขนส่งและกระจายสินคา้ 
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ตารางท่ี 5 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการ
ขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจาย
สินคา้ 
 
ด้านความสะดวกใน 

การขนส่งและ
กระจายสินค้า 

ระดบัความพงึพอใจ 

𝐗̅ SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. สามารถนดัเวลา
การน าส่งสินคา้ 

53 
(13.25) 

135 
(33.75) 

112 
(28.00) 

98 
(25.50) 

2 
(0.50) 

3.35 1.01 ปาน
กลาง 

2 

2. มีทางเลือก เช่น ไป
รับของเองหรือส่งไป
ถึงบา้น 

60 
(15.00) 

92 
(23.00) 

194 
(48.50) 

53 
(13.25) 

1 
(0.25) 

3.39 0.9 ปาน
กลาง 

1 

3. ความสะดวกการ
คืนสินคา้ 

29 
(7.25) 

50 
(12.50) 

110 
(27.50) 

186 
(46.50) 

25 
(6.25) 

2.68 1.01 ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.14 1.03 ปาน
กลาง 

 

 
 จากตารางท่ี 5 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความสะดวกใน 
การขนส่งและกระจายสินคา้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของ
บริษทั Jing Dong โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.14, SD = 1.03) เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 2.62-3.42 ผูท้  าวจิยัมีความเห็นวา่  
ความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้ไม่ถึงความคาดหวงัของลูกคา้ ไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการลูกคา้ไดเ้ตม็ท่ี เน่ืองจากระบบขนส่งของบริษทั Jing Dong ไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบั
ความสะดวกของลูกคา้ และไม่มีการยดืหยุน่ จึงท าใหค้วามพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น 
  

ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นความสะดวกใน
การขนส่งและกระจายสินคา้ 
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ตารางท่ี 6 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการ
ขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นการใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้ 
 
 

ด้านการให้บริการ
ขนส่งและกระจาย

สินค้า 

ระดบัความพงึพอใจ 

𝐗̅ SD 
แปล
ความ 

อนั 
ดบั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. บุคลิกของผูข้นส่ง 80 
(20.00) 

215 
(53.75) 

83 
(20.75) 

22 
(5.50) 

0 
(0.00) 

3.88 0.78 มาก 1 

2. การแจง้ใหลู้กคา้
ตรวจสอบสินคา้ก่อน
เซ็นรับของ 

54 
(13.50) 

93 
(23.25) 

216 
(54.00) 

37 
(9.25) 

0 
(0.00) 

3.41 0.83 ปาน
กลาง 

2 

3. การบริการอ่ืน ๆ 43 
(10.75) 

64 
(16.00) 

76 
(19.00) 

162 
(40.50) 

55 
(13.75) 

2.70 1.2 ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.33 1.08 ปาน
กลาง 

 

 
 จากตารางท่ี 6 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นการใหบ้ริการขนส่ง
และกระจายสินคา้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของบริษทั Jing 
Dong โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.33, SD = 1.08) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปได้
ดงัน้ี  
 ระดบัความพึงพอใจมาก ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 3.43-4.23 ผูท้  าวิจยัมีความเห็นวา่ บริษทั Jing 
Dong มีระเบียบขอ้ก าหนดการแต่งกายของพนกังาน แต่เน่ืองจากระดบัการศึกษาของพนกังานมี
หลายระดบั การอบรมพนกังานไม่ทัว่ถึง ท าใหพ้นกังานบางส่วนเม่ือพบลูกคา้ขาดความเช่ียวชาญ
ดา้นบริการ 
 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 2.62-3.42 เน่ืองจากมีพนกังานบางส่วน
เร่งรีบจดัส่งสินคา้ ไม่มีการเตือนลูกคา้เช็คพสัดุก่อนเซ็นรับ และบริษทั Jing Dong ยงัไม่ได้
พฒันาการใหบ้ริการอ่ืน ๆ 
 

ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นการใหบ้ริการ
ขนส่งและกระจายสินคา้ 
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ตารางท่ี 7 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการ
ขนส่งและกระจายสินค้า กรณีศึกษา บริษัท Jing Dong ด้านการส่ือสารและการแก้ไขปัญหาของการ
ขนส่งและกระจายสินค้า 
 

ด้านการส่ือสารและ 
การแก้ไขปัญหา 
ของการขนส่งและ
กระจายสินค้า 

ระดบัความพงึพอใจ 

𝐗̅ SD 
แปล
ความ 

อนั 
ดบั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1. การติดตามค าร้อง
ของลูกคา้ 

44 
(11.00) 

146 
(36.50) 

132 
(33.00) 

74 
(18.50) 

4 
(1.00) 

3.28 0.94 ปาน
กลาง 

2 

2. การติดตามสินคา้ 59 
(14.75) 

99 
(24.75) 

202 
(50.50) 

39 
(9.75) 

1 
(0.25) 

3.44 0.87 มาก 1 

3. การส่ือสารช่วงการ
ขนส่งระยะสุดทา้ย
ระหวา่งลูกคา้และผู ้
ขนส่ง 

59 
(14.75) 

74 
(18.50) 

103 
(25.75) 

151 
(37.75) 

13 
(3.25) 

3.04 1.13 ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.29 1.00 ปาน
กลาง 

 

 
 จากตารางท่ี 7 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นการส่ือสารและ 
การแกไ้ขปัญหาของการขนส่งและกระจายสินคา้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและ
กระจายสินคา้ของบริษทั Jing Dong โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.29, SD = 1.00)  
เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ระดบัความพึงพอใจมาก ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 3.43-4.23 บริษทั Jing Dong มีแอพพลิเคชัน่
ติดตามสินคา้ แต่พบวา่สถานะการขนส่งมีกรณีท่ีอพัเดตล่าชา้ ท าใหค้วามพึงพอใจไม่ถึงความ
คาดหวงัของลูกคา้ 
 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 2.62-3.42 เน่ืองจากระบบการติดตาม 
ค าร้องของลูกคา้ไม่สมบูรณ์ และไม่มีผูรั้บผดิชอบติดตามค าร้องของลูกคา้ เวลารอแกไ้ขปัญหานาน 
และพบวา่ช่วงการขนส่งสินคา้ระยะสุดทา้ยเม่ือลูกคา้โทรหาผูข้นส่ง มีกรณีท่ีไม่สามารถติดต่อได ้
จึงท าใหค้วามพึงพอใจอยูร่ะดบัปานกลางเท่านั้น 
 

ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ดา้นการส่ือสาร 
และการแกไ้ขปัญหาของการขนส่งและกระจายสินคา้ 
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ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและ
กระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong โดยภาพรวมรายดา้น 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าด้านการขนส่ง 
และกระจายสินค้า 

𝐗̅ SD แปลความ อนัดับ 

ดา้นความรับผดิชอบของการขนส่งและกระจายสินคา้ 3.58 0.96 มาก 2 

ดา้นความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินคา้ 3.63 0.92 มาก 1 

ดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้ 3.14 1.03 ปานกลาง 5 

ดา้นการใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้ 3.33 1.08 ปานกลาง 3 

ดา้นการส่ือสารและการแกไ้ขปัญหาของการขนส่งและ
กระจายสินคา้ 

3.29 1.00 ปานกลาง 4 

ภาพรวม 3.39 1.02 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ 
ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong โดยภาพรวม พบวา่ ลูกคา้ 
มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของบริษทั Jing Dong อยูใ่นระดบัปานกลาง  
(X̅ = 3.39, SD = 1.02) 
  

ตอนที ่3 การเสนอแนวทางการพฒันาความพงึพอใจของลูกค้าด้านการขนส่งและ
กระจายสินค้า กรณศึีกษา บริษทั JING DONG 
 จากการศึกษาเร่ืองการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong พบวา่ รายการตามตารางต่อไปน้ีควรจะตอ้งหาแนวทางมา  
เพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั  
Jing Dong เพื่อท่ีใหทุ้กดา้นของการใหบ้ริการ สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดสู้งสุด ดงัน้ี 
 
  

และกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong โดยภาพรวมรายดา้น 

Jing Dong  
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้
ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong และเพื่อเสนอแนวทางเบ้ืองตน้ใน
การพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong 
จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์ซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ จ านวนคร้ังท่ีสั่งซ้ือ
ของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือน และยอดการช าระเงินซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ โดยเก็บขอ้มูล
จากลูกคา้คนจีนท่ีอยูใ่นประเทศไทยท่ีเคยใชบ้ริการของบริษทั Jing Dong และตอบแบบสอบถาม
ความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของบริษทั Jing Dong ซ่ึงประชากรท่ีใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ีมาจากการสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามน่าจะเป็น (Probability sampling) เลือกตวัอยา่ง
โดยวธีิการสุ่มแบบง่าย (Sample random sampling) การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา
คร้ังน้ีไดม้าจากการประมาณค่าร้อยละ โดยการก าหนดความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 
5% ซ่ึงค านวณไดจ้ากการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรการค านวณของทาโรยามาเน (Taro 
Yamane, 1967 อา้งถึงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2549, หนา้ 47) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 394 คน  
ท าการเก็บขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติพรรณนา ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การแจกแจงความถ่ี โดยผูว้จิยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. สรุปผลการวจิยั 
 2. อภิปรายผผล 
 3. ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่ง
และกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอาย ุ21 ถึง 
30 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั มีประสบการณ์ซ้ือของผา่น

ต่อตารางที่ 4-8 
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ระบบออนไลน์ 2 ถึง 5 ปี มีจ  านวนคร้ังท่ีสั่งซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือนอยูท่ี่ 3 ถึง 5 คร้ัง 
และมียอดการช าระเงินซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือนอยูท่ี่ 200 ถึง 500 หยวน 
 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของลูกค้าด้านการขนส่งและกระจายสินค้า 
กรณีศึกษา บริษัท Jing Dong 
 จากการศึกษาเร่ืองการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong พบวา่ โดยภาพรวมความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและ
กระจายสินคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ในดา้นความน่าเช่ือถือของ
การขนส่งและกระจายสินคา้ ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ อนัดบัแรก คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินคา้ มีความพึงพอใจในระดบัมาก รองลงมาคือ 
ดา้นความรับผดิชอบของการขนส่งและกระจายสินคา้ มีความพึงพอใจระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการ
ขนส่งและกระจายสินคา้ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ดา้นการส่ือสารและการแกไ้ขปัญหาของ
การขนส่งและกระจายสินคา้ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ตามล าดบั และอนัดบัสุดทา้ย  
ดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
 ตอนที ่3 การเสนอแนวทางการพฒันาความพงึพอใจของลูกค้าด้านการขนส่งและ
กระจายสินค้า กรณีศึกษา บริษัท Jing Dong  
 ผูว้จิยัไดเ้ลือกเอาค่าระดบัความพึงพอใจในการขนส่งและกระจายสินคา้ท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
ประเมินท่ีอยูร่ะดบัปานกลางลงมาจนถึงนอ้ยท่ีสุด เพื่อเสนอแนวทางเบ้ืองตน้ในการพฒันาความ 
พึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong 
 

อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ ในภาพรวม ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการขนส่งและ
กระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.39, SD = 1.02) ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Ma Xiao Meng (2019) เร่ือง Research on Influencing Factors of 
Customer Satisfaction in Terminal Distribution of Jing Dong Mall ดงันั้น จ  าเป็นตอ้งเสนอ
แนวทางเพื่อพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ เน่ืองจากความพึงพอใจของลูกคา้มีบทบาทส าคญัใน
การด าเนินธุรกิจ E-commerce ธุรกิจ E-commerce เติบโตไดน้ั้น มกัจะใหค้วามส าคญักบัความ 
พึงพอใจของลูกคา้มากกวา่การลดรายไดข้องตวัเองลง เพราะลูกคา้ท่ีพึงพอใจสามารถกลายเป็น 
ผูป้ระชาสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัธุรกิจได ้และการขนส่งและกระจายสินคา้เป็นกิจกรรมท่ีมีความส าคญัต่อ
การด าเนินธุรกิจ E-commerce อยา่งมาก ดงันั้น บริษทัตอ้งจดัการปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความ 
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พึงพอใจปานกลางลงมาจนถึงนอ้ยท่ีสุด ถา้หากวา่ทางบริษทัน าแนวทางท่ีเสนอในบทท่ี 4 มา
ประยกุตใ์ช ้และปฏิบติัไดจ้ริง จะสามารถลดขั้นตอนท่ีซบัซอ้นได ้ท าใหต้น้ทุนของบริษทัต ่าลงและ
มีประสิทธิภาพในการท างานมากข้ึน สามารถพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการและเพิ่มระดบัความ 
พึงพอใจของลูกคา้ ส่วนปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก เพื่อรักษาฐานลูกคา้เก่าไว ้
ซ่ึงบริษทัควรก าหนดระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้ใหเ้ร็วท่ีสุด ส่งของใหถู้กตอ้งตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ และบรรจุหีบห่อใหอ้ยา่งดี  และตอ้งมีการอบรมพนกังานขนส่งสินคา้ท่ีเขา้มาใหม่ก่อนท่ี
จะบริการลูกคา้ ใน ระหวา่งการขนส่งสินคา้ บริษทัควรอพัเดทสถานะการจดัส่งสินคา้ตลอดเวลา 
เพื่อใหลู้กคา้สะดวกในการติดตามสินคา้ ขอ้ปฏิบติัดงักล่าวนอกจากสามารถรักษาฐานลูกคา้ท่ีมีอยู่
แลว้ ยงัสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ไดอี้ก เพื่อพฒันาศกัยภาพของบริษทัใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดได้
และสร้างผลก าไรสูงสุด 
 

ข้อเสนอแนะ 
 เพื่อใหผ้ลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชง้านได ้ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ 
เพื่อการวิจยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
 1. ควรศึกษาเร่ืองการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ 
กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong ในเชิงคุณภาพ 
 2. ในการศึกษาคร้ังต่อไปหากศึกษาในประเด็นน้ี ควรใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลใน
รูปแบบอ่ืน ท่ีนอกเหนือจากการใชแ้บบสอบถาม เช่น การสัมภาษณ์เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกส าหรับ
การศึกษามากข้ึน  
 3. ควรท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งใหค้รอบคลุมในทุก ๆ ภาคของประเทศจีน เพราะบริษทั
ใหบ้ริการทัว่ทุกภาคของประเทศจีน อาจมีความแตกต่างกนัในดา้นระดบัความพึงพอใจและ 
ความภกัดี ดา้นพฤติกรรมในการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ได ้เพื่อจะน ามาซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้ใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้ในแต่ละภูมิภาค 
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การประเมินคุณภาพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจัิย 

 
 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถาม“การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่ง 
และกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong  ท่ีสร้างข้ึนท าการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 2 ส่วน 
คือ 
 ค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) และค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ
แบบสอบถามดงัน้ี 
 1. ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) โดยการน าแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนไป
ปรึกษากบัอาจารยห์รือผูเ้ช่ียวชาญช่วยตรวจสอบความถูกตอ้งและความครอบคลุมของเน้ือหาท่ี
ตอ้งการศึกษา โดยมีผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ไดแ้ก่  
 ล าดบัท่ี 1 Mr. Chao Ma ผูจ้ดัการทัว่ไปของ MCT GLBAL LOGISTICS CO., LTD. 
 ล าดบัท่ี 2 Mr. Hang Sheng ผูจ้ดัการแผนกของ GRAND WORLD LOGISTICS CO., 
LTD. 
 ล าดบัท่ี 3 Mr. Linlin Duan ผูจ้ดัการโซ่อุปทานของ QINGJIAN INTERNATIONAL 
(THAILAND) CO., LTD. 
 ทั้งน้ีผูว้จิยัไดว้ิเคราะห์ดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ไดเ้ท่ากบั 0.904 และเลือกขอ้ค าถาม 
ท่ีมีค่ามากกวา่ 0.5 มาใชเ้ป็นค าถาม 
 2. การค านวณค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถาม
ท่ีสร้างข้ึนไปท าการทดสอบ (Pilot test) จ  านวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอยา่ง เพื่อตรวจสอบวา่ค าถาม
สามารถส่ือความหมายตรงความตอ้งการและมีความเหมาะสมหรือไม่ จากนั้นน ามาทดสอบความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการวเิคราะห์ขอ้มูล การค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา  
(α-Coefficient) ของ Cronbach  
 โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient: α) ซ่ึงการประเมินความ 
เท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาไดมี้การพิจารณาจากเกณฑก์ารประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
ดงัน้ี (ศิริชยั กาญจนวาสี, 2544)  
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ตารางการแปลความหมายระดับความเทีย่งของแบบสอบถาม 

 
การค านวณค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.904 30 

 
Case Processing Summary 

 N % 
Cases                        Valid 30 100.0 

Excluded 0 .0 
Total 30 100.0 

 

การค านวณค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 ในการหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ 
ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา บริษทั Jing Dong การค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
แสดงขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการทดสอบแบบสอบถาม ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 30 ราย  
ผลการวเิคราะห์แสดงใหเ้ห็นค่าของ Cronbach’s alpha ซ่ึงอยูใ่นระดบัดีมากคือ .904 จากสมรรถนะ
จ านวน 5 ดา้น จ านวนค าถาม 15 ขอ้ หมายถึง แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไป
ศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้

ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( α ) การแปลความหมายระดับความเทีย่ง 
มากกวา่ .9 ดีมาก 
มากกวา่ .8 ดี 
มากกวา่ .7 พอใช ้
มากกวา่ .6 ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ .5 ต ่า 
นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบั .5 ไม่สามารถรับได ้
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สรุปวดัดัชนีความสอดคล้อง 
 
การแสดงความเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิทีม่ีต่อแบบสอบถาม ( IOC) 
 เร่ือง “การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ กรณีศึกษา 
บริษทั Jing Dong” 
 เกณฑก์ารประเมินความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC) ของ
ผูเ้ช่ียวชาญมีดงัน้ี 
 ใหค้ะแนนเท่ากบั   +1 หมายถึง แน่ใจวา่ถูกตอ้ง สอดคลอ้งตรงกบัวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนนเท่ากบั    0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้ง 
 ใหค้ะแนนเท่ากบั   -1 หมายถึง ยงัไม่ถูกตอ้ง ไม่สอดคลอ้ง ไม่ตรงกบัความคิดเห็น 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั   
  2.1 ดา้นความรับผดิชอบของการขนส่งและกระจายสินคา้ 
             2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินคา้ 
           2.3 ดา้นความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินคา้ 
  2.4 ดา้นการใหบ้ริการขนส่งและกระจายสินคา้ 
              2.5 ดา้นการส่ือสารและการแกไ้ขปัญหาของการขนส่งและกระจายสินคา้ 
 

แบบสอบถาม 
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC สรุปผล 
1 2 3 

1. ด้านความรับผดิชอบของการขนส่งและกระจายสินค้า 配送响应度 

1.1 การส่งสินคา้อยา่งรวดเร็วและตรงต่อเวลา 到货速

度及时性 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

1.2 การมาถึงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้在承诺时间到

达 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

1.3 การขนส่งสินคา้ท่ีแลกเปล่ียน 换货二次配送及

时性 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ด้านความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินค้า 配送可靠性 

2.1 ส่งของอยา่งถูกตอ้ง 配送商品的正确性 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.2 การหีบห่ออยางดี 商品外包装良好 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้



 

 

70 

 
ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของลูกคา้ 
……………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………. 
 

2.3 ขอ้มลูปลอดภยั 信息安全有保障 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
3. ด้านความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินค้า 配送便捷性 

3.1 สามารถนดัเวลาการน าส่งสินคา้ 配送时间灵活

可预约 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.2 มีทางเลือก เช่น ไปรับของเองหรือส่งไปถึงบา้น 配送
方式可选择（自提或门到门） 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.3 ความสะดวกการคืนสินคา้ 退货的便捷性 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
4. ด้านการให้บริการขนส่งและกระจายสินค้า 服务专业性 

4.1 บุคลิกของผูข้นส่ง 快递人员的着装及态度 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.2 การแจง้ใหล้กูคา้ตรวจสอบสินคา้ก่อนเซ็นรับของ 主
动提醒先验再收 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

4.3 การบริการอ่ืนๆ 其他个性化服务 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
5. ด้านการส่ือสารและการแก้ไขปัญหาของการขนส่งและกระจายสินค้า 沟通解决性 

5.1 การติดตามค าร้องของลกูคา้ 咨询投诉反馈的

及时性 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.2 การติดตามสินคา้ 订单跟踪的有效性 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

5.3 การส่ือสารช่วงการขนส่งระยะสุดทา้ยระหวา่งลกูคา้
และผูข้นส่ง配送时的沟通 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถามโครงการวจัิย 
เร่ือง การประเมินความพงึพอใจของลูกค้าด้านการขนส่งและกระจายสินค้า 

กรณีศึกษา บริษัท Jing Dong 
京东商城末端配送客户满意度评估调查问卷 

 
ค าช้ีแจง  
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาระดบัปริญญาโท 
หลกัสูตรวทิยาศาตรมหาบณัฑิต การจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน มหาวทิยาลยับูรพา เพื่อ
ส ารวจความพึงพอใจลูกคา้ดา้นการขนส่งและกระจายสินคา้ของบริษทั Jing Dong นอกจากจะเป็น
ส่วนหน่ึงของการศึกษาแลว้ ยงัเป็นประโยชยต่์อการน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์เชิงวชิาการ  
ในการพฒันาและปรับปรุงเพื่อลดปัญหา ปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้เพื่อส่งเสริมธุรกิจดา้น
การขนส่งและกระจายสินคา้ของอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของระบบโลจิสติกส์ ท่ีจะ
เพิ่มศกัยภาพการขนส่งและกระจายสินคา้ เพื่อการแข่งขนัในตลาด 
 แบบสอบถามน้ีแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 
 
尊敬的先生/女士： 
您好！ 

我是泰国东方大学的硕士研究生，目前正在进行“京东商城末端配送客

户满意度评估”的研究。希望您根据自身的实际体验填写，您的每一项问

题的回答对本文研究都至关重要。非常感谢您的支持和帮助！ 

本问卷需要占用您5分钟左右的时间，采用无记名方式，答案没有对错

之分，所得结果仅用于学术研究。对于您提供的信息会绝对保密。感激

您在百忙中抽空填写此问卷，在此本人向您致以最诚挚的谢意！ 

敬祝您身体健康，工作顺利！ 

2020年12月 
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แบบสอบถามส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 第一部分 个人信息 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีท่านเลือก 请在下列符合项打  
1. เพศ 性别                    

  ชาย 男                                                 หญิง 女 
2. อาย ุ年龄                    

  นอ้ยกวา่ 20 ปี   20岁及以下         21 – 30 ปี   21 -30岁        
  31 – 40 ปี    31 -40 岁                         41 ปีข้ึนไป  41岁及以上 

3. ระดบัการศึกษา学历    
       มธัยม 高中                                         ปวช. 中专                 ปวส.    大专                  
 ปริญญาตรี 本科                                 ปริญญาโทข้ึนไป硕士及以上 

4. อาชีพ职业                   
       นกัศึกษา学生                                     พนกังานบริษทั 职员     อ่ืนๆ 其他 

5. ประสบการณ์ซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ 网购史    
       ต  ่ากวา่ 1 ปี 1年以下                          2 – 5 ปี     2-5 年        
       5 – 10 ปี  5-10 年                               10 ปีข้ึนไป  10年及以上 

6. จ านวนคร้ังซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือน 网购频率（月）  
       ต  ่ากวา่ 2 คร้ัง   2次及以下               3 - 5 คร้ัง     3-5 次   
       5 - 9 คร้ัง     5-9 次                            10 คร้ังข้ึนไป   10次及以上 

7. ยอดการช าระเงินท่ีส่งซ้ือของผา่นระบบออนไลน์ต่อเดือน 每月网购金额   
       ต  ่ากวา่ 200 หยวน  200 元以下           200 -500 หยวน 200 -500元 
       500 -1000 หยวน   500 – 1000 元        สูงกวา่ 1000 หยวน 1000 元以上 
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แบบสอบถามส่วนที ่2 ความพงึพอใจของลูกค้า 第二部分 影响因素满意度调研 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวางท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านท่ีมากท่ีสุด 
มากท่ีสุด = 5 มาก = 4 ปานกลาง = 3 นอ้ย = 2 นอ้ยท่ีสุด =1 

该部分所有问题请按照评价尺度“5 = 很满意 4 = 比较满意 3= 一般 2 = 不满意 1 = 很不满意 ” 

 

แบบสอบถาม 题项 
ระดับความพงึพอใจ 
符合程度 

5 4 3 2 1 

1. ด้านความรับผดิชอบของการขนส่งและกระจายสินค้า 配送响应度 

1.1 การส่งสินคา้อยา่งรวดเร็วและตรงต่อเวลา 到货速度及时性           

1.2 การมาถึงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้在承诺时间到达           

1.3 การขนส่งสินคา้ท่ีแลกเปล่ียน 换货二次配送及时性           

2. ด้านความน่าเช่ือถือของการขนส่งและกระจายสินค้า 配送可靠性 

2.1 ส่งของอยา่งถูกตอ้ง 配送商品的正确性           

2.2 การหีบห่ออยา่งดี 商品外包装良好           

2.3 ขอ้มลูปลอดภยั 信息安全有保障           

3. ด้านความสะดวกในการขนส่งและกระจายสินค้า配送便捷性 

3.1 สามารถนดัเวลาการน าส่งสินคา้ 配送时间灵活可预约           

3.2 มีทางเลือก เช่น ไปรับของเองหรือส่งไปถึงบา้น 配送方式可
选择（自提或门到门）           

3.3 ความสะดวกการคืนสินคา้ 退货的便捷性           

4. ด้านการให้บริการขนส่งและกระจายสินค้า 服务专业性 

4.1 บุคลิกของผูข้นส่ง 快递人员的着装及态度           

4.2 การแจง้ใหล้กูคา้ตรวจสอบสินคา้ก่อนเซ็นรับของ 主动提醒先
验再收           

4.3 การบริการอ่ืน ๆ 其他个性化服务           
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แบบสอบถาม 题项 
ระดับความพงึพอใจ 
符合程度 

5 4 3 2 1 

5. ด้านการส่ือสารและการแก้ไขปัญหาของการขนส่งและกระจายสินค้า 沟通解决性 

5.1 การติดตามค าร้องของลกูคา้ 咨询投诉反馈的及时性           

5.2 การติดตามสินคา้ 订单跟踪的有效性           

5.3 การส่ือสารช่วงการขนส่งระยะสุดทา้ยระหวา่งลกูคา้และผูข้นส่ง
配送时的沟通           

 
ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ 其他建议 

........................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................ 
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