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บทคดัย่อ 

 การศกึษางานวจิยัครัง้นี้ จดัท าขึน้ดว้ยวตัถุประสงค ์2 ประการ คอื ประการแรกเพื่อศกึษาปัจจยัสว่นประสม

ทางการตลาดทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใช้บรกิารบรษิทัขนส่งเอกชน และ ประการทีส่องเพื่อศกึษาปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตรท์ีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน     

 การด าเนินการวจิยัเป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถามแบบปลายปิด (Close-

ended Questionnaire)  โดยการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้ที่เคยใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนในเขตคลองเตย 

กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอย่าง ใชว้ธิกีารเกบ็ข้อมูลผ่านช่องทางออนไลน์และแจกแบบสอบถามที่ใช้ในการ

วเิคราะหข์อ้มลู  สมมุตฐิานในการวจิยัครัง้นี้ ใชว้ธิกีารทางสถติ ิ2 วธิกีาร คอื สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประกอบดว้ย รอ้ยละ (Percentage) , ค่าเฉลีย่ (Mean) , ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ สถติเิชงิ

อนุมาน (Inferential Statistics) ประกอบด้วย การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และ

การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA)  

 ส าหรบัผลการวจิยั ไดข้อ้สรุปว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทัขนส่ง

เอกชน ในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครไม่สง่ผลความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอตราสนิคา้ของบรษิทัขนสง่เอกชน  

 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอตราสนิคา้บรษิทัขนส่งเอกชนของประชากร

ในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 5 ปัจจยั ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ดา้นราคา ด้านการส่งเสรมิการขาย  

ดา้นกระบวนการด าเนินงาน และดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก สว่นปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีไ่ม่สง่ผลต่อความ

จงรกัภกัดทีีม่ต่ีอตราสนิค้าบรษิทัขนส่งเอกชนของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 2 ปัจจยั 

คอื ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากร  

ค าส าคญั ความจงรกัภกัด,ีบรษิทัขนสง่เอกชน 

 

ABSTRACT 
This independent study has an objective to study the factor that could affect customer loyalty toward 

the customer loyalty toward private logistic company.  The two independent factors that had been chosen to 

study are Marketing mix and demographic factor 



This survey research used Close-ended Questionnaire to collect the data from sample group which is people 

who used or currently using private logistic company service in Klong toey province, Bangkok for the amount 

of 400 samples which was collected by both online and hand out questionnaire. 

Descriptive Statistics and Inferential Statistics were used to analyze the data and hypothesis of this study. 

Percentage, Mean and Standard Deviation were used in the Descriptive Statistics part and Multiple Regression 

Analysis and One-Way ANOVA were used in Inferential Statistics part 

As a result of this study, conclude that the demographic factor doesn't affect customer loyalty and not all 

Marketing mix factors affect the loyalty of the customer, only Product Price Promotion and Process that cause 

an effect on customer loyalty, which not including Place and People factor. 
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บทน ำ 
 เนื่องมาจากการเติบโตของธุรกจิอคีอมเมิร์ซ ไม่ว่าจะเป็นการซื้อขายผ่านช่องทางโซเชียลมีเดยี เช่น เฟซบุ๊ก 

อนิสตาแกรม, ผ่านแอพพลเิคชัน่ที่เป็นที่นิยม เช่น Shopee , LAZADA  หรอืแม้แต่ร้านค้า ห้างสรรพสนิค้าต่างๆ ที่เริ่ม

ปรบัตวัไปใชก้ารซือ้ขายผ่านช่องทางออนไลน์ร่วมกบัหน้ารา้น (omnichannel) ซึง่แต่ละบรษิทัย่อมต้องการระบบการขนส่ง

สนิคา้ทีด่เีพื่อท าใหส้นิคา้สง่ถงึมอืประชาชนในทุกพืน้ที่ใหไ้ดม้ากทีส่ดุและรวดเรว็ทีสุ่ด ธุรกจิเหล่านี้จงึนิยมใชบ้รกิารบรษิทั

ขนสง่สนิคา้เพื่อน าสนิคา้ไปสง่ใหถ้งึมอืลกูคา้ เพื่อช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูซ้ือ้และผูข้าย จงึเป็นสาเหตุท าใหบ้รษิทัที่

ใหบ้รกิารขนสง่สนิคา้เตบิโตไปพรอ้มกนั  

 ทัง้นี้เนื่องมาจากการเตบิโตของธุรกจิอคีอมเมริซ์ ทีม่กีารเตบิโตอย่างต่อเนื่องจากแรงผลกัดนัของเศรษฐกจิไทยที่

ก าลงัขยายตวั การเบกิจ่ายภาครฐั และการส่งออก ท าใหม้บีรษิัทขนส่งเอกชนหลากหลาย  เช่น Kerry , ninja van ,SCG 

express , DHL, lalamove etc. ทีต่้องการแข่งขนัแย่งชงิส่วนแบ่งตลาด นอกจากนี้ยงัมผีูเ้ล่นรายย่อยในตลาดทีเ่พิง่เปิดตวั

ธุรกจิขนสง่ประเภทนี้อกีเป็นจ านวนมาก ยงัไม่รวมไปถงึ บรษิทัขนสง่ใหม่ทีไ่ดร้บัเงนิลงทุนจากจนีเป็นจ านวนเงนิมหาศาล 

เรยีกไดว้่าบรษิทัขนสง่เอกชนในตอนนี้ก าลงัประสบกบัภาวะการแขง่ขนัทีส่งูมากทเีดยีว 

 ในปี 2561 ธุรกิจรบัส่งเอกสารและสิง่ของมีแนวโน้มการจดทะเบียนจัดตัง้บริษัทใหม่ในลกัษณะเติบโตอย่าง

ต่อเนื่อง ซึง่ไดร้บัผลดจีากธุรกจิ e-Commerce ทีข่ยายตวัอย่างโดดเด่น โดยมลูค่าทุนจดทะเบยีน เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั

กบัจ านวนการจดัตัง้ ซึง่เพิม่ขึน้ 1.66 เท่า เมื่อ เทยีบกบัปี 2560 การขยายตวัของธุรกจิซือ้ขายออนไลน์ทีเ่พิม่ขึน้อย่างกา้ว

กระโดด ท าใหเ้กดิความต้องการดา้นโลจสิติกสเ์พื่อรองรบัและตอบสนองลูกคา้ดา้นการจดัส่งสนิค้าที่เกดิขึน้ได้ทนัทหีลงั

ธุรกรรมซื้อขายเสรจ็สิน้ โดยผู้ขายต้องมกีารส่งสนิคา้ใหถ้ึงมอืลูกคา้อย่าง รวดเรว็ ถูกต้อง และตรวจสอบได้ ซึ่งส่งผลให้

ธุรกจิขนสง่สนิคา้มกีารขยายตวัไปในทศิทางเดยีวกนั 

 เมื่อมคีู่แขง่มากขึน้ในตลาด ลูกคา้ย่อมมตีวัเลอืกมากขึน้ มขีอ้เสนอทีน่่าดงึดดูใจมากขึน้ ดงันัน้เพื่อรกัษาส่วนแบ่ง

ทางการตลาดเอาไว ้บรษิทัขนส่งเอกชน จ าเป็นต้องทราบถงึสาเหตุทีลู่กคา้เลอืกใชบ้รกิารเพื่อเน้นย ้าสว่นด ีปิดขอ้เสยี และ

รักษาฐานลูกค้าเก่าเอาไว้ เพื่อปรับตัวให้ทันกับตลาดที่แข่งขนัรุนแรงมากขึ้น ทัง้ในด้านจ านวนบริษัทคู่แข่ง และ 

เทคโนโลยกีารขนสง่ทีพ่ฒันามากขึน้ 



วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน  

2. เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน  

 

ขอบเขตของกำรวิจยั 

ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ  

งานวจิยันี้เป็นงานวจิยัเชงิส ารวจทีศ่กึษาเกีย่วกบัปัจจยัทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่ง

เอกชน   โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดในการเก็บข้อมูลซึ่งในแบบสอบถามจะประกอบไปด้วยปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร ์ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด 7P’s และ ปัจจยัทีแ่สดงถงึความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่ง

เอกชน 

ขอบเขตด้ำนพืน้ท่ี 

การศกึษาครัง้นี้ตอ้งการศกึษาประชากรในเขตคลองเตย จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

 ประชากรในเขตคลองเตยมีจ านวน 101,892 คน ซึ่งแสดงขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ taro Yamane ณ 
ความคลาดเคลื่อนไม่เกนิ 5% ส าหรบัประชากร 100,000 ไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่าง 398 ตวัอย่าง แต่เนื่องจากประชากร
ในเขตคลองเตยมจี านวนคนทีเ่กนิ 100,000 คน (จ านวน 101,892 คน ณ 31 ธนัวาคม 2561) และขอ้มูลประชากรใน
เขตคลองเตย ณ ปัจจุบนัอาจมคีวามคลาดเคลื่อนจากสถติิจ านวนประชากร ณ 31 ธนัวาคม 2561 ผูว้จิยัจงึไดก้ าหนด
กลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้เป็นจ านวน 400 คน 

 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

 การวจิยัครัง้นี้ใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นระยะเวลาโดยประมาณ 2 เดอืน ในช่วงระหว่าง เดอืน
กนัยายน 2562  – เดอืนตุลาคม 2562 

 

สมมติฐำนของกำรวิจยั 
 1. ความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตรส์ง่ผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชน 
ของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร 

 2. ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7P’s) ส่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชน ของ
ประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร 

 

กรอบแนวคิดงำนวิจยั 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์

                                                                     ความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน 

ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด 

 



วิธีกำรด ำเนินกำรวิจยั 
 งานวิจยันี้เป็นงานวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended 

Questionnaire) ที่ประกอบด้วย ขอ้มูลคุณสมบตัิส่วนบุคคล ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการใช้บรกิาร 

บรษิทัขนสง่เอกชน และขอ้มลูความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน 
การศกึษาวจิยัในครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลความจงรกัภกัดขีอง

ลกูคา้ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยมขีัน้ตอนการ

เกบ็ขอ้มลู แบ่งออกเป็น 2 สว่น คอื 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลปฐมภมิู (Primary Data) เป็นขอ้มูลทีไ่ดม้าจากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 400

ตวัอย่าง โดยเป็นข้อมูลเกี่ยวกบัปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ต่อเดอืน และ ระดบัการศกึษา  

ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด แบ่งออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ

จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการด าเนินงาน และดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 

และขอ้มลูเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน 

 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลทุติยภมิู (Secondary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมจากศกึษา และค้นควา้จากต าราวชิาการ 

งานวจิยั วารสารทางวชิาการ และเอกสารที่เกี่ยวขอ้งกบัทฤษฎีเกี่ยวกบัการตดัสนิใจปัจจยัที่ท าให้ลูกค้าเกิดความ

จงรกัภกัด ี 

กำรออกแบบแบบสอบถำม 

1. ศกึษาขอ้มลู หลกัการ แนวคดิ จากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 2. ก าหนดโครงร่างแบบสอบถาม 

 3. น าแบบสอบถามไปใหผู้เ้ชีย่วชาญตรวจสอบคุณภาพเบือ้งตน้  

 4. ปรบัปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามทีผู่เ้ชีย่วชาญใหค้ าชีแ้นะ 

5. น าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเชื่อถือของเครื่องมือ (Pilot test) กับกลุ่มทดสอบ โดยมีลักษณะ
ใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัจ านวน 30 ตวัอย่าง ก่อนการเกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอย่างจรงิ โดยใชเ้ทคนิคการ
วดัความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม (Internal Consistency Method) ดว้ยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิ ์Cronbach’s Alpha 
ซึง่จะยอมรบัการทดสอบเมื่อมคี่า Alpha มากกว่าหรอืเท่ากบั 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา: 2557) และเพื่อตรวจสอบความ
แม่นย าและความเหมาะสมของแบบสอบถาม เพื่อสามารถสื่อสารใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกนั 

 6.ก าหนดรหสัหมายเลขแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบการเกบ็แบบสอบถาม 

 7.น าแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอย่างจรงิ(400คน) 

 8.น าแบบสอบถามที่ได้ค าตอบครบถ้วนมาประมวลผลและน าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่อง
คอมพวิเตอรต่์อไป 

 วิธีกำรเกบ็ข้อมูล 



 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้คอืประชากรทีอ่ยู่ในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร  โดยการเกบ็ขอ้มลูจาก

กลุ่มตวัอย่างผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชนในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอย่าง ใชว้ธิกีารเกบ็

ขอ้มูลผ่านช่องทางออนไลน์และแจกแบบสอบถามทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล  โดยใชเ้วลาในการเกบ็ขอ้มูลทัง้สิน้เป็น

ระยะเวลา 2 เดอืน ตัง้แต่เดอืนกนัยายน 2562 -เดอืนตุลาคม 2562 

วิธีวิเครำะหข์้อมูล 

วธิกีารทางสถติทิีใ่ชใ้นงานวจิยั สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. การรายงานผลดว้ยสถติิเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึง่ได้แก่ ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 

(Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การรายงานผลดว้ยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ซึง่ไดแ้ก่การวเิคราะหส์มมุตฐิานทัง้สองขอ้ โดย

มกีารใชส้ถติกิารวจิยัดงันี้ 

 สมมตฐิานที ่1 ใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) และ T-Test เพื่อหาว่าปัจจยั

ดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิาร บรษิทัขนสง่เอกชน แตกต่างกนัหรอืไม่ 

 สมมติฐานที่ 2 ใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นการวเิคราะหเ์พื่อ

ทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) กบั ความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่ง

เอกชน ณ ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ 95% เพื่อทดสอบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) นัน้ส่งผลต่อความ

จงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน ของกลุ่มตวัอย่างหรอืไม่ 

ผลกำรวิจยั 
ส่วนท่ี 1 กำรวิเครำะหข์้อมูลเชิงพรรณนำ 

ข้อมูลลกัษณะทำงประชำกรศำสตรข์องผูต้อบแบบสอบถำม 

การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามตาม
เพศ อายุ และรายไดต่้อเดอืน และระดบัการศกึษา วเิคราะหโ์ดยหาค่าร้อยละ จะได้ผลการวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรได ้4 ดา้นดงันี้  

ด้ำนเพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ โดยมจี านวน 274 คน คดิเป็นร้อยละ 68.5 และมเีพศชายจ านวน 

126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.5  

ด้ำนอำยุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุในช่วง 20-30 ปี มจี านวน 157 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.3 รองลงมามอีายุ

ในช่วง 31-40 ปี มจี านวน 104 คน คดิเป็นร้อยละ 26 และช่วงอายุ 41-50 ปีมจี านวน 73 คน  คดิเป็นร้อยละ 18.3 

ในขณะทีช่่วงอายุมากกว่า 50 ปีขึน้ไป มเีพยีง 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5  

ด้ำนรำยได้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดอ้ยู่ในช่วง 10,000 – 20,000 บาท/เดอืน โดยมจี านวน 140 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 35 รองลงมามรีายได้อยู่ในช่วงมากกว่า 30,000 บาท/เดอืน มจี านวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.3 และ

รายได้ในช่วง 20,001-30,000 บาท/เดอืน จ านวน 103 คน คดิเป็นร้อยละ 25.8 ในขณะที่ช่วงรายได้ต ่ากว่า 10,000 

บาท/เดอืน มเีพยีง 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7 ของทัง้หมด 



ด้ำนกำรศึกษำ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีโดยมจี านวน 248 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62 

รองลงมาคือระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตร ีมีจ านวน 78 คน คดิเป็นร้อยละ 19.5 และ ระดบัการศึกษาสูงกว่า 

ปรญิญาตร ีมจี านวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.5 ตามล าดบั 

ข้อมูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดท่ีมีผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใช้บริกำร บริษทัขนส่งเอกชน ของ

ประชำกรในเขตคลองเตย กรงุเทพมหำนคร 

จากการเกบ็รวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถามทัง้สิ้น 400 ชุด ท าให้สามารถสรุปค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารบรษิทัขนสง่เอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร  

พจิารณาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในแต่ละดา้น สามารถสรุปผลไดด้งัต่อไปนี้  

ปัจจยัด้ำนผลิตภณัฑ์ กลุ่มตวัอย่างมคี่าเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดในดา้นการใหบ้รกิารในการขนส่งที่

รวดเรว็กว่าบรษิทัขนสง่บรษิทัอื่น โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.16 (เหน็ดว้ยมาก) รองลงมา คอื ความสามารถในการสง่สนิคา้

ไดต้ามสถานทีอ่ย่างถูกตอ้งแม่นย า มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 (เหน็ดว้ยมาก)  

ปัจจยัด้ำนรำคำ กลุ่มตวัอย่างมคี่าเฉลี่ยระดบัความคดิเหน็มากที่สุดในด้านการมีมาตรฐานราคาที่แน่นอน 

โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.91 (เหน็ดว้ยมาก) รองลงมาคอื การมรีาคาขนสง่ต่อระยะทางทีค่วามเหมาะสม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 

3.83 (เหน็ดว้ยมาก) 

ปัจจยัด้ำนช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย กลุ่มตวัอย่างมคี่าเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดในดา้นการมสีาขา

จ านวนมาก ท าใหง้่ายต่อการไปใชบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.17 (เหน็ดว้ยมาก) รองลงมาคอืด้านการเชื่อมต่อการ

ให้บรกิารกบัแอพพลเิคชัน่ซื้อสนิค้าออนไลน์เช่น Shopee, Lazada, etc. ท าให้เป็นบรษิัทขนส่งที่เข้าถึงง่ายเมื่อซื้อ

สนิคา้ออนไลน์ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08 (เหน็ดว้ยมาก)  

ปัจจยัด้ำนกำรส่งเสริมกำรขำย กลุ่มตวัอย่างมคี่าเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดในดา้นการโฆษณาทาง 

internet และ โทรทศัน์ ทีดู่น่าเชื่อถอื โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.85  (เหน็ดว้ยมาก) และรองลงมาคอืดา้นการลดราคาค่า

จดัส่ง หรอืจดัส่งฟรหีากใชโ้ค้ดหรอืช่วงเทศกาล เช่น โปรคลายรอ้น ลดค่าส่ง50% เป็นต้น ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.84 

(เหน็ดว้ยมาก) 

ปัจจยัด้ำนบุคลำกร กลุ่มตวัอย่างมคี่าเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีส่ดุในดา้นการมีพนกังานทีม่คีวามเขา้ใจ

ระบบการท างานเป็นอย่างด ีสามารถจดัการปัญหาเฉพาะหน้าได้ด ี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 (เหน็ด้วยมาก) และ

รองลงมาคอืดา้นการมพีนักงานส่งของทีส่ามารถส่งสนิคา้ถงึมอืผูร้บัไดโ้ดยไม่มปัีญหาใหลู้กคา้รอ้งเรยีน ซึง่มีค่าเฉลี่ย

เท่ากบั 3.90 (เหน็ดว้ยมาก) 

ปัจจยัด้ำนกระบวนกำรด ำเนินงำน กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นมากที่สุดในด้านการมี

กระบวนการด าเนินงานทีล่กูคา้สามารถตดิตามได ้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.16 (เหน็ดว้ยมาก) และรองลงมาคอืดา้นการมี

วธิกีารจ่ายเงนิทีห่ลากหลาย ง่ายและสะดวกส าหรบัซือ้ขายทาง internet มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.12 (เหน็ดว้ยมาก) 



ปัจจยัด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ กลุ่มตวัอย่างมคี่าเฉลีย่ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดในดา้นการมีสาขาที่มี

สถานทีต่ัง้ในทีท่ีม่องเหน็ไดง้่าย และการตกแต่งภายนอกมคีวามเหมาะสม สื่อถงึบรษิทั และสามารถมองเหน็ไดช้ดัเจน 

โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06 (เหน็ดว้ยมาก) รองลงมาคอืดา้นการมบีรรยากาศภายในสาขาทีส่ะอาด เป็นระเบยีบ และการ

ดแูลของทีจ่ดัสง่ โดยไม่มรี่องรอยการถูกเปิดก่อนถงึมอืผูร้บั ซึง่มคี่าเฉลีย่เท่ากนัที ่4.06 (เหน็ดว้ยมาก) 

จากการวเิคราะหปั์จจยั 7  ปัจจยัหลกั พบว่าปัจจยัทีม่คี่าเฉลีย่ของระดบัความคดิเหน็สงูสดุ 5 อนัดบัแรก อนัดบัที ่1 มา

จากปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์และ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากนัที่ 4.07 (เหน็ดว้ยมาก) อนัดบั 2 มา

จากปัจจยัดา้นกระบวนการด าเนินงาน มีค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.04 (เหน็ดว้ยมาก) และอนัดบั 3 มาจากปัจจยัดา้นลกัษณะ

กายภาพภายนอก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.95 (เหน็ดว้ยมาก) ส าหรบัอนัดบัที ่4-5 มาจากปัจจยัดา้นบุคลากร และดา้นราคา 

โดยมคี่าเฉลีย่ 3.89 (เหน็ดว้ยมาก) และ 3.83 (เหน็ดว้ยมาก) ตามล าดบั 

 

ข้อมูลควำมจงรกัภกัดีท่ีมีต่อกำรใช้บริกำรบริษทัขนส่งเอกชนของประชำกรในเขตคลองเตย กรงุเทพมหำนคร

จากการเกบ็รวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถามทัง้สิน้ 400 ชุด ท าให้สามารถสรุปค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) ของความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใช้บรกิารบรษิัทขนส่งเอกชน ของประชากร ในเขต

คลองเตย กรุงเทพมหานคร 

ความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชน ทีม่คี่าเฉลีย่ของระดบัความคดิเหน็สงูสดุ 5 อนัดบัแรก 

อนัดบัที่ 1 คอืความมัน่ใจในการใช้บรกิารบรษิัทขนส่งเอกชนที่เคยใชห้รอืใช้เป็นประจ าโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากนัที่ 4.02 
(เหน็ดว้ยมาก) อนัดบั 2 คอืความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชนทีเ่คยใชห้รอืใชเ้ป็นประจ าต่อไปในการส่งพสัดุ

ครัง้หน้า และความมัน่ใจว่าการส่งสนิค้าจะประสบความส าเรจ็หากใช้บรกิารบรษิัทขนส่งเอกชนที่เคยใช้หรอืใช้เป็น

ประจ า ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากนัที่ 4.01 (เห็นด้วยมาก)  อนัดบั 3 คือการจะแนะน าให้คนรู้จกัให้ใช้บริการบรษิัทขนส่ง

เอกชนทีเ่คยใชห้รอืใชเ้ป็นประจ า   มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 (เหน็ดว้ยมาก) ส าหรบัอนัดบัที ่4-5 ไดแ้ก่การเลอืกการส่ง

ของกบับรษิทัขนส่งเอกชนทีเ่คยใชห้รอืใชเ้ป็นประจ าเป็นอนัดบัแรก และการมคีวามไวใ้จในการใช้บรกิารบรษิทัขนส่ง

เอกชนที่เคยใช้หรอืใชเ้ป็นประจ ามากกว่าบรษิัทขนส่งอื่น โดยมคี่าเฉลี่ย 3.91 (เหน็ด้วยมาก) และ 3.87 (เหน็ด้วย
มาก) ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 2 กำรวิเครำะหข์้อมูลเชิงอนุมำน 

กำรวิเครำะหปั์จจยัลกัษณะทำงประชำกรศำสตรก์บัควำมจงรกัภกัดีท่ีมีต่อบริษทัขนส่งเอกชน ของประชำกร
ในเขตคลองเตย กรงุเทพมหำนคร 

ผูว้จิยัไดศ้กึษาความแตกต่างของปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตรว์่ามผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ต่ีอการใช้

บรกิารบรษิทัขนสง่เอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ รายได้ และระดบัการศึกษา โดยใช้การวเิคราะห์ส าหรบัประชากรสองกลุ่มที่เป็นอิสระกนั ( Independent 

sample t - test) ส าหรบัเปรยีบเทยีบความพงึพอใจเฉลีย่ของกลุ่มทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรท์ีแ่บ่งออกเป็นสองกลุ่ม 

และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) ส าหรบัเปรยีบเทยีบความแตกต่างของกลุ่มทีม่ลีกัษณะ



ทางประชากรศาสตร์ที่แบ่งออกตัง้แต่ 3 กลุ่มขึ้นไป โดยมีผลการศกึษาความสมัพนัธ์ของความแตกต่างของปัจจยั

ลกัษณะทางประชากรศาสตรก์บัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทัง้ 4 ปัจจยั ดงันี้ 
เมื่อท าการวเิคราะหผ์ลดว้ยวธิ ีt-test ส าหรบัความแตกต่างดา้นเพศและ One-way ANOVA ณ ระดบันยัส าคญั

ทางสถติทิี ่0.05  ส าหรบัตวัแปรทีเ่หลอืทัง้ 3 ตวัแปรจะไดผ้ลการวเิคราะหโ์ดยสรุปออกมาดงันี้  

ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอ

การใชบ้รกิาร บรษิทัขนสง่เอกชน 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน สรุปผล 

เพศ ยอมรบัสมมตฐิาน ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ไม่ส่งผล

ต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใช้บรกิาร

บรษิทัขนสง่เอกชน 
อาย ุ ยอมรบัสมมตฐิาน 

รายได ้ ยอมรบัสมมตฐิาน 

ระดบัการศกึษา ยอมรบัสมมตฐิาน 

 

กำรวิเครำะหปั์จจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดกบัควำมจงรกัภกัดีท่ีมีต่อกำรใช้บริกำรบริษทัขนส่งเอกชน ของ

ประชำกรในเขตคลองเตย กรงุเทพมหำนคร 

ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์คอืการวเิคราะหด์ว้ยสมการถดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Linear Regression) 

เพื่อหาความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทัง้ 7 ปัจจยั กบัความจงรกัภกัดทีี่มต่ีอการใช้บรกิารบรษิัท

ขนสง่เอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร โดยตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

H0: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ไม่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชน 

ของประชากรในเขตคลองเตย จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

H1: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) อย่างน้อย 1 ปัจจยัส่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอการใช้บริการ 

บรษิทัขนสง่เอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอสิระ  
สมัประสทิธิก์ารถดถอย (r) 

T Sig. 

B Beta 
ค่าคงที ่ -0.025  -0.167 0.867 

ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.361 0.342 7.831** 0.000 

ดา้นราคา 0.079 0.086 2.303* 0.022 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย -0.057 -0.061 -1.404 0.161 

ดา้นการสง่เสรมิการขาย 0.129 0.148 3.656** 0.000 

ดา้นบุคลากร 0.066 0.068 1.439 0.151 



ดา้นกระบวนการด าเนินงาน 0.220 0.206 4.389** 0.000 

ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 0.198 0.198 4.122** 0.000 

F = 104.500 , Sig. = 0.000  

เนื่องจากมคี่า Sig น้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิตทิี่ 0.05 ดงันัน้จงึปฏเิสธ H0 ได้แก่ ดา้นผลติภณัฑ์ ดา้น

ราคา ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้นกระบวนการด าเนินงาน และดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก ส่วนปัจจยัสว่นประสม

ทางการตลาดที่ไม่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีที่มีต่อการใช้บริการบรษิัทขนส่งเอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย 

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากมคี่า Sig มากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 ดงันัน้จงึยอมรบั H0 ไดแ้ก่ ดา้นช่องทาง

การจดัจ าหน่ายและดา้นบุคลากร 

ทัง้นี้จากตารางสามารถน ามาเขยีนสมการถดถอยพหุคณูไดด้งันี้  

Y = -0.025 + .361(𝑥1) + 0.079(𝑥2) + 0.129(𝑥4) + 0.220(𝑥6) + 0.198(𝑥7)  

โดยที ่
 Y = ความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชนของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร 
a = ค่าคงที ่ 
𝑥1 = ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์
𝑥2 = ปัจจยัดา้นราคา 
𝑥4 = ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการขาย  
𝑥6 = ปัจจยัดา้นการบวนการด าเนินงาน 
𝑥7 = ปัจจยัดา้นลกัษณะกายภาพ 
 
ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานสามารถน ามาสรุปไดด้งันี้ 
 

ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอ

การใชบ้รกิาร บรษิทัขนสง่เอกชน 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน สรุปผล 

ดา้นผลติภณัฑ ์ ปฏเิสธสมมตฐิาน ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บางปัจจยัส่งผลต่อความจงรกัภักดี

ต่อการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน 
ดา้นราคา ปฏเิสธสมมตฐิาน 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ยอมรบัสมมตฐิาน 

ดา้นการสง่เสรมิการขาย ปฏเิสธสมมตฐิาน 

ดา้นบุคลากร ยอมรบัสมมตฐิาน 

ดา้นกระบวนการด าเนินงาน ปฏเิสธสมมตฐิาน 

ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 



กำรอภิปรำยผล 

การศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชน ของประชากรใน

เขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร อภปิรายผลไดด้งันี้ 

จากการศกึษาขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างทีเ่คยใช้บรกิาร บรษิทัขนส่งเอกชน ในเขต

คลองเตย กรุงเทพมหานคร พบว่า สดัส่วนของเพศหญงิมมีากกว่าเพศชาย มอีายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี รายไดต่้อเดอืนที่

มสีดัส่วนมากที่สุดคอืช่วงรายได้ 10,001-20,000 บาท และระดบัการศกึษาสูงสุดอยู่ที่ปริญญาตรี ซึ่งสอดคล้องกบั

งานวจิยัของนิรวทิธ ์สริะวทิยาวานิช (2559) ที่ไดท้ าการศกึษาความพงึพอใจการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งภายในประเทศ     

เคอรรี่เอก็ซ์เพรสในเขตหนองแขม พบว่า ในด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่

ในช่วงอายุ 20-30 เป็นผู้มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีและเป็นกลุ่มผู้ทีม่รีายได้ 10,000 – 20,000 บาทต่อเดอืน 

และไปในทางเดยีวกบังานวจิยัของปรยีานุช ศริไิพบูลยท์รพัย ์(2560) ทีแ่สดงใหเ้หน็ถงึลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทัขนส่งเอกชน ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ว่าสดัส่วนของเพศหญงิมมีากกว่าเพศชาย มี

อายุอยู่ในช่วง 26-35 ปี ระดบัการศกึษาสงูสดุอยู่ทีป่รญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า และรายไดต่้อเดอืนทีม่สีดัสว่นมากทีส่ดุคอื

ช่วงรายได ้15,000-30,000 บาท 

จากการศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิัทขนส่งเอกชน ของ

ประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 2 กรณี ดงันี้ 

- กรณีวเิคราะหด์ว้ยปัจจยัย่อยทัง้ 30 ปัจจยัย่อย จาก 7 ปัจจยัหลกั พบว่า ปัจจยัทีม่คี่าเฉลีย่ของระดบัความ

คดิเหน็สงูสุด 5 อนัดบัแรก อนัดบัที ่1 มาจากปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คอื มสีาขาจ านวนมาก ท าใหง้่ายต่อ

การไปใชบ้รกิาร อนัดบัที ่2 มาจากปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่  ใหบ้รกิารในการขนสง่รวดเรว็กว่าบรษิทัขนส่งบรษิทัอื่น 

และดา้นกระบวนการด าเนินงาน ได้แก่ มกีระบวนการการด าเนินงานทีลู่กค้าสามารถตดิตามได้ ส่วนอนัดบัที ่3 มาจาก

ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ คอืสามารถส่งสนิค้าได้ตามสถานที่อย่างถูกต้องแม่นย า ซึ่งค่อนขา้งสอดคล้องกนังานวจิยัของ

ปรยีานุช ศริไิพบูลยท์รพัย ์(2560) ทีพ่บว่าม ี2 ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชน 

ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นพนักงานและการแกปั้ญหา และปัจจยัดา้นคุณภาพการสง่มอบและ

การตดิตามขอ้มลู  

- กรณีวเิคราะหปั์จจยั 7  ปัจจยัหลกั พบว่า ปัจจยัทีม่คี่าเฉลีย่ของระดบัความคดิเหน็สงูสดุ 5 อนัดบัแรก อนัดบั

ที ่1 มาจากปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อนัดบั 2 มาจากปัจจยัดา้นกระบวนการด าเนินงาน 

และอนัดบั 3 มาจากปัจจยัด้านลกัษณะกายภาพภายนอก อนัดบัที่ 4-5 มาจากปัจจยัด้านบุคลากร และด้านราคา 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนิรวทิธ ์สริะวทิยาวานิช  (2559) ทีไ่ดท้ าการศกึษาความพงึพอใจการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่ง

ภายในประเทศเคอรรี่เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจที่สูงสุดในด้าน

กระบวนการใหบ้รกิาร รองลงมาเป็นดา้นคุณภาพการบรกิาร 

จากผลการศึกษาความจงรกัภักดีที่มีต่อการใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย 

กรุงเทพมหานคร พบว่า ความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใช้บรกิารบรษิทัขนส่งเอกชน ทีม่คี่าเฉลี่ยของระดบัความคดิเหน็



สงูสุด 5 อนัดบัแรก อนัดบัที ่1 คอืความมัน่ใจในบรษิทัขนสง่เอกชนทีเ่คยใชห้รอืใชเ้ป็นประจ าอนัดบั 2 คอืความตัง้ใจที่
จะใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชนทีเ่คยใชห้รอืใชเ้ป็นประจ าในครัง้ต่อไปในการส่งพสัดุ และความมัน่ใจว่าการส่งสนิคา้จะ

ประสบความส าเรจ็หากใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชนทีเ่คยใชห้รอืใชเ้ป็นประจ าและอนัดบั 3 คอืการแนะน าใหค้นรูจ้กัให้
ใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชนทีท่่านเคยใชห้รอืใชเ้ป็นประจ า ส าหรบัอนัดบัที ่4-5 ไดแ้ก่การเลอืกสง่ของกบับรษิทัขนส่ง

เอกชนทีเ่คยใชห้รอืใชเ้ป็นประจ า เป็นอนัดบัแรก และการมคีวามไวใ้จในการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชนทีเ่คยใชห้รอื

ใชเ้ป็นประจ ามากกว่า บรษิทัขนส่งอื่น ซึง่สอดคลอ้งกบังายวจิยัของธญยัธรณ์ นพสทิธพินัธ ์(2560) ทีไ่ดท้ าการศกึษา 

ผลกระทบของความพึงพอใจของลูกค้าและบุพปัจจยัที่มีผลต่อความจงรกัภักดี ของลูกค้าสายการบินต้นทุนต ่าใน

ประเทศไทย พบว่า  ความจงรกัภกัดเีป็นผลมาจากปัจจยั 3 ประการ คอื (1) คุณภาพการใหบ้รกิาร (2) ภาพลกัษณ์และ

ชื่อเสยีง และ (3) ความพงึพอใจของลูกค้าโดยที่ความพงึพอใจของลูกค้าเป็นผลมาจากคุณภาพการให้บรกิาร และ

ภาพลกัษณ์ และชื่อเสยีง ซึง่สิง่เหล่านี้จะท าใหล้กูคา้มคีวามมัน่ใจในตวัสนิคา้หรอืบรกิารและไวใ้จทีจ่ะไดใ้ชบ้รกิารต่อไป 

จากการวิเคราะห์ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัความจงรกัภักดีที่มีต่อการใช้บริการบริษัทขนส่ง

เอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัลักษณะทางประชากรศาสตรท์ัง้ 4 ด้าน ได้แก่ 

เพศ อายุ รายได ้และการศกึษาไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชน ของประชากรในเขต

คลองเตย กรุงเทพมหานคร ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของนิรวทิธ ์สริะวทิยาวานิช (2559) ทีไ่ดท้ าการศกึษาความพงึ

พอใจการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่  เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม ที่พบว่าปัจจัยลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ ทัง้ด้าน เพศ อายุ รายได้ อาชีพ และการศึกษา มีความพงึพอใจในการใช้บรกิารของธุรกิจขนส่ง

ภายในประเทศบรษิทัเคอรี ่เอก็ซเ์พรสในเขตหนองแขมไม่แตกต่างกนั 

และจากผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใช้บรกิารบรษิทัขนส่ง

เอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความ

จงรกัภกัดทีีม่ต่ีอตราการใชบ้รกิารบรษิทัขนสง่เอกชน ของประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร มทีัง้สิน้ 5 ปัจจยั 

ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านกระบวนการด าเนินงาน และด้านลกัษณะกายภาพ

ภายนอก  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ไม่ส่งผลต่อความจงรกัภักดทีี่มต่ีอการใช้บริการบรษิัทขนส่งเอกชน ของ

ประชากรในเขตคลองเตย มี  2 ปัจจยั ได้แก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านบุคลากร ซึ่งสวนทางกบังานวจิยั

ของปิยมาศ  ฤทธเิดช (2558) ทีไ่ดว้เิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดกบัความจงรกัภกัดใีน

ตราสนิค้านารายาของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ด้านผลิตภณัฑ์

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้             

นารายาของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร แสดงใหเ้หน็ว่าปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดของสนิคา้และบรกิารแต่ละ

ประเภทนัน้ มผีลต่อความความจงรกัภกัดีที่มต่ีอตราสนิค้าที่ต่างกนัไปตามลกัษณะการให้บรกิาร จงึสรุปได้ว่า ตรา

สนิคา้และบรกิารที่แตกต่างกนั มปัีจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความความจงรกัภกัดทีี่มต่ีอตราสนิค้าและ

บรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

 



ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวิจยั 

จากผลการวจิยัที่พบว่า ม ี5 ปัจจยัที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดทีี่มต่ีอการใช้บรกิารบรษิัทขนส่งเอกชน ของ

ประชากรในเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ด้าน

กระบวนการด าเนินงาน และด้านลกัษณะกายภาพภายนอก ท าให้สามารถตีความได้ว่าปัจจยั เหล่านี้คอืจุดแขง็ของ 

บรษิทัขนส่งเอกชน ทีจ่ะสามารถแข่งขนัในตลาดการบรกิารนี้ได ้เป็นโอกาสทีด่ทีีผู่ป้ระกอบการจะพฒันาปัจจยัในดา้น

ต่างๆ เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของในบรกิารและสรา้งความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ได ้โดยมขีอ้เสนอแนะในแต่ละดา้น ดงันี้ 

ปัจจยัด้ำนผลิตภณัฑ ์ธุรกจิบรษิทัขนส่งเอกชนจ าเป็นตอ้งสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่แีละรกัษาคุณภาพของการบรกิาร เช่น 

การขนส่งอย่างรวดเรว็ การขนส่งไปยงัปลายทางไดอ้ย่างแม่นย า เพื่อให้ลูกคา้มคีวามไวใ้จในการบรกิาร และมคีวาม

มัน่ใจในการใชบ้รกิารครัง้ต่อไป และดว้ยปัจจยัดา้นผลติภณัฑท์ีก่ลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญัมากทีส่ดุคอื การใหบ้รกิาร

ขนสง่ทีร่วดเรว็กว่าบรษิทัอื่น บรษิทัขนสง่เอกชนจงึควรรกัษาจุดแขง็นี้หรอืพฒันาจุดแขง็นี้ใหด้ยีิง่ขึน้กว่าเดมิ  

ด้ำนรำคำ มกีารก าหนดราคาใหส้มเหตุสมผลและเหมาะสมต่อการบรกิาร และมมีาตรฐานราคาทีแ่น่นอน เพื่อใหล้กูคา้

รู้สกึถึงความคุ้มค่า และไม่เสยีเปรยีบ และรกัษาระดบัราคาที่ยงัสามารถแข่งขนัในท้องตลาดได้ เนื่องจากคู่แข่งที่มี

จ านวนมากขึน้ อาจมหีลายบรษิทัทีพ่ยายามจะเสนอราคาทีต่ ่ากว่า จนอาจท าใหล้กูคา้เปลีย่นใจไปใชบ้รกิารของบรษิทั

อื่น หากบรษิทัไม่สามารถท าใหล้กูคา้ตระหนกัถงึความคุม้ค่าของบรกิารได ้ 

ด้ำนกำรส่งเสริมกำรขำย เนื่องจากธุรกจิบรษิทัขนส่งเอกชน เป็นการบรกิารขนส่งทีม่คีู่แข่งรายใหญ่คอืบรษิัทภาค

รฐัวิสาหกิจที่ก่อตัง้มานาน จึงจ าเป็นต้องมีจุดเด่นหรือการโฆษณาที่เป็นจุดสนใจ และสร้างความน่าเชื่อถือให้กับ

ช่องทางการโฆษณาหรอืประชาสมัพนัธ์ทีง่่ายและประหยดัทีสุ่ดคอืช่องทางออนไลน์ เพราะเขา้ถงึลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็

และกระจายขา่วไดง้่าย แต่กเ็ป็นช่องทางทีม่ที ัง้ขอ้ดแีละขอ้เสยี ผูป้ระกอบการควรระมดัระวงัและรอบคอบในใชช้่องทาง

นี้  

ด้ำนกระบวนกำรด ำเนินงำน ธุรกจิการบรกิาร จ าเป็นต้องมกีารบรกิารหลงัการขาย ซึง่การตดิตามการขนส่งยงัคง

เป็นสิง่ส าคญั เพื่อใหล้กูคา้มคีวามมัน่ใจและตรวจสอบไดว้่ามกีารขนสง่ไปยงัปลายทางไดอ้ย่างราบรื่น ทัง้นี้ ตอ้งควบคุม

ความโปร่งใสในการขนสง่ ว่าไม่มคีวามเสีย่งในการสญูหายหรอืช ารุดใด และบรกิารต่างๆ เช่น การช าระเงนิปลายทาง 

หรอืวธิกีารช าระเงนิผ่านอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ทีม่กีารพฒันาเทคโนโลยอียู่ตลอดเวลา ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญั

กบัการต่อยอดในอนาคตเพื่อรองรบักบัเทคโนโลยทีีก่ าลงักา้วหน้าไปเรื่อยๆ  

ด้ำนลกัษณะกำยภำพภำยนอก บรษิทัขนสง่ถอืเป็นธุรกจิการบรกิารประเภทหนึ่ง ดงันัน้ภาพลกัษณ์ย่อมเป็นสิง่ส าคญั

ที่ลูกค้าต้องเหน็ก่อนเสมอ ดงันัน้ควรให้ความส าคญักบัการดูแลรกัษาความสะอาด ทัง้สถานที่และการแต่งกายของ

บุคลากร เพื่อสรา้งความน่าเชื่อถอืในตวัธุรกจิ และสามารถสรา้งความประทบัใจแรกใหแ้ก่ลกูคา้ได้  อีกทัง้ท ำเลที่ตัง้สำขำ

ที่ดี ก็เป็นปัจจยัส ำคญัของกำรตัง้สำขำ หำกพิจำรณำจำกพฤติกรรมของคนเมืองที่มกัมีรถสว่นตวั อำจท ำสำขำที่มีที่จอดรถ

สว่นตวั เพื่อให้สะดวกต่อกำรเดินทำง และ อ ำนวยควำมสะดวกให้กบัพ่อค้ำแมค้่ำออนไลน์ที่มกัสง่ของในปริมำณมำกใน

แตล่ะครัง้  



และแมว้่าปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดอื่นๆทีเ่หลอื จะมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารน้อยกว่าปัจจยัที่

กล่าวมาขา้งต้นหรอืไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทัขนส่งเอกชนของประชากรในเขต

คลองเตยหากแต่สามารถน าขอ้มูลที่ได้นี้ไปต่อยอดและศกึษาถึงสาเหตุโดยละเอียดว่า เหตุใดปัจจยัเหล่านัน้จงึไม่

สามารถสรา้งความจงรกัภกัดใีหแ้ก่ ได ้เพราะจากการทบทวนวรรณกรรม ความจงรกัภกัด ีมกัมตีน้ตอมาจากความพงึ

พอใจของลกูคา้ จงึควรพจิารณาว่ามสีาเหตุอะไรทีท่ าให้ลกูคา้ไม่เกดิความพงึพอใจ 

กิตติกรรมประกำศ 

งานวจิยัฉบบันี้ เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนวชิา BUS 7096 การศกึษาคน้ควา้อสิระ ส าเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยความ
กรุณาช่วยเหลือข้อมูลที่เป็นประโยชน์ แนะน า ให้ค าปรึกษา ด้วยความเอาใจใส่ของอาจารย์ที่ปรึกษา ซึ่งให้การ
สนบัสนุนผูว้จิยัตัง้แต่เริม่ตน้งานวจิยัจนเสรจ็สมบรูณ์ 

การคน้ควา้แบบอสิระนี้ส าเรจ็ลงไดด้ว้ยความกรุณาของ รศ.สชุาต ิเหล่าปรดีา ทีป่รกึษาการคน้ควา้แบบอสิระ
ทีไ่ดเ้สยีสละเวลาในการใหค้วามรู ้ค าแนะน าและค าปรกึษาทีม่ปีระโยชน์ต่อการศกึษา อกีทัง้ใหค้วามช่วยเหลอืและให้
การสนับสนุนในทุกดา้นอย่างดยีิง่รวมถงึการตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ซึง่ผู้เขยีนขอบพระคุณเป็นอย่างสงูไว้  
ณ โอกาสนี้  

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ทีไ่ดใ้หค้วามร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามส าหรบัการท างานวจิยั
ฉบบันี้ จนท าใหก้ารศกึษาครัง้นี้ส าเรจ็ไดอ้ย่างสมบรูณ์  

ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา ครอบครวั ที่ให้โอกาสและเป็นก าลงัใจให้ด้วยดีตลอดมา พร้อมกบันี้ผู้วิจ ัย
ขอขอบคุณเพื่อนๆ ปรญิญาโททุกท่านทีใ่หค้วามช่วยเหลอื จนท าใหก้ารศกึษาครัง้นี้ส าเรจ็ไปไดด้ว้ยด ี 

สดุทา้ยนี้ หากการคน้ควา้แบบอสิระฉบบันี้ จะเป็นประโยชน์แก่หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งตลอดจนผูท้ีส่นใจขอ้มูล
ผู้เขยีนขอมอบความดงีามให้แก่ผู้มสี่วนเกี่ยวข้อง และยนิดีที่รบัฟังค าแนะน าจากทุกท่านที่สนใจในงานวิจยัฉบบันี้              
ในสว่นของความผดิพลาดหรอืความบกพร่องต่างๆ ผูเ้ขยีนขอน้อมรบัและขออภยัมา ณ ทีน่ี้ 
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