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บทคัดยอ 

 งานวิจัยนี ้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที ่สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของ

ผูประกอบการธุรกิจคาปลีกสินคาอุปโภคบริโภคในเขตอำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช และศึกษา

ความสัมพันธระหวางปจจัยดานการบริการลูกคา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานราคา และดาน

ลักษณะองคกรผูใหบริการกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีกสินคา

อุปโภคบริโภค เปนการว ิจ ัยเชิงสำรวจโดยใช แบบสอบถาม เก ็บรวบรวมขอมูลจากลูกคากลุม

ผูประกอบการธรุกิจคาปลีกสินคาอปุโภคบริโภคของผูใหบริการคาสง จำนวน 400 คน วิเคราะหขอมูลดวย

สถิติเชิงพรรณนาและสถิต ิเชิงอางอิงการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ พบวา การบริการลูกคา 

ราคา และลักษณะองคกรผูใหบริการ สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจ

คาปลีก อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นั่นหมายถึง ผู ประกอบการธุรกิจคาสงจะตองมีการ

วางแผนกลยุทธขององคกรที่จะชวยใหสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานและเพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคาในดานการบริการลูกคา ดานราคา และดานลักษณะองคกรผูใหบริการเพ่ือสรางความพึง

พอใจสูงสุดใหกับลูกคา อันจะนำไปสูความไดเปรียบในการแขงขันและเพิ่มประสิทธิภาพในการแขงขันของ

ธรุกิจ 
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Factors Influencing the Choice of Wholesale Suppliers for Retailers in 

Thung Song District, Nakhon Si Thammarat Province 
Sopin Rattanasupa1*  Thawarin Kongmanee1  Areenee Jaroo2 

 

Abstract 

This research aims to investigate the factors that influence the decision-making process 

of retailers in selecting wholesale suppliers for their consumer goods businesses in Thung Song 

District, Nakhon Si Thammarat Province. Additionally, it aims to explore the relationships 

between service factors including: responsiveness, pricing, organizational characteristics of 

wholesale suppliers, and the decision-making process of retailers. The study adopts a survey-

based exploratory research design, collected data through questionnaires administered to 400 

retailers. The collected data is analyzed using descriptive statistics and multiple regression 

analysis to examine the relationships among variables. The research findings indicate that 

customer service, pricing, and organizational characteristics of wholesale suppliers significantly 

affect the decision-making process of retailers in selecting wholesale suppliers at a statistically 

significant level of 0.05. That means business entrepreneurs in the wholesale suppliers must 

strategically plan the organization to increase operational efficiency and meet customer 

demands in terms of customer service, pricing, and the service provider's characteristics. This 

is aimed at achieving maximum customer satisfaction, which in turn leads to competitive 

advantage and enhanced business efficiency in the competitive market. 
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บทนำ 

ธุรกิจคาสงและคาปลีกของไทย ในป 2565 มีแนวโนมเติบโตเพิ่มขึ้นรอยละ 5 ชะลอตัวลงจากป

กอนที่ขยายตัวรอยละ 8.5 ซ่ึงเกิดข้ึนจากเศรษฐกิจในประเทศชะลอตัวลง อีกทั้งการเขามาลงทนุของธุรกิจ

คาปลีกสมัยใหม (Modern Trade) ที่ลดการพึ่งพาธุรกิจคาสงลง เพราะเปนกลุมทุนใหญที่มีเครือขายสาขา

จำนวนมาก ทำใหมีอำนาจตอรองกับผูผลิตและตัวแทนจัดจำหนายโดยตรง ซึ่งสงผลกระทบใหธุรกิจคาสง

ในชวงเวลาที ่ผ านมาตองปรับโมเดลธุรกิจ จากเดิมที ่ผ ู คาสงเนนขายไปยังธุรกิจดวยกัน หรือ B2B 

(Business-to-Business) ก็มีการปรับตัวเนนไปขายสูกลุ มลูกคาทั่วไปมากขึ้น ผานการลดปริมาณการ

สั่งซื้อขั้นต่ำ อยางในตลาดคาสงบางแหงอาจกำหนดการซื้อสินคาขั้นต่ำเพียง 3 ชิ้นหรือการอนุญาตให

ลูกคาทั่วไปซื้อสินคาภายในรานไดจนถึงขั้นต่ำที่กำหนด ซึ่งวิธีการนี้สามารถชวยใหผูคาสงเขาถึงลูกคา

ทั่วไปไดงายขึ้น และลูกคาก็สามารถทีจ่ะซื้อสินคาในราคาขายสงไดงายกวาเดิม ไมจำเปนจะตองซื้อผาน

รานคาตัวแทนหรือธุรกิจคาปลีกเทานั้น กลาวคือ รูปแบบธุรกิจของผูคาสงไดปรับเปลี่ยนมาเปน B2B2C 

(Business-to-Business-to-Customer) มากขึ้น ซึ่งขอดีคือ การเขาถึงลูกคาท่ัวไปหรือสามารถที่จะเสนอ

โปรโมชั่นหรือสวนลดโดยตรงได รวมถึงผูประกอบการธุรกิจคาสงยังสามารถเก็บขอมูลและนำขอมูลมา

วเิคราะหแนวโนมจากผูบริโภคปลายทางได (End Users) จึงสามารถที่จะผลิตสินคาหรอืคัดเลือกสินคาให

ตรงกับความตองการของผูบริโภคได (AEC Trade Center, 2565) ปจจุบันความกาวหนาทางเทคโนโลยี

สงผลใหการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินคาอุปโภคบริโภคในปจจุบันแตกตางจากในอดีต ธุรกิจคาสงสินคา

อปุโภคบริโภคเปนสวนหนึ่งของหวงโซอุปทานที่ทำงานประสานกันโดยมีเปาหมายเพื่อสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคา การจัดการโลจิสติกสและโซอุปทานท่ีดียังชวยใหผูประกอบการสามารถใชสรางความไดเปรียบ

ในการแขงขันทั้งระดับธุรกิจและระดับประเทศ โดยหวงโซอุปทานเริ่มตั้งแตกระบวนการจัดซื้อจัดหา

วตัถุดิบ การผลิต การเคล่ือนยาย การขนสง การจัดเก็บ การจัดจำหนาย การขาย รวมถึงการนำเทคโนโลยี

มาใชในการสนับสนุนกระบวนการตาง ๆ ใหสามารถดำเนินการประสานกันไดอยางคลองตัว ซ่ึง

องคประกอบในหวงโซอุปทานหรือผูเลนหลัก ที่ฉัฐไชย ลีนาวงศ (2565) ไดกลาวไวประกอบไปดวย ผูจัด

จายวัตถุดบิ/สวนประกอบ (Raw Material/ Component Suppliers) ตามดวยผูผลิต (Manufacturers/ 

Producer) แลวจึงตอดวยผูคาสง/ผูกระจายสินคา (Wholesalers/Distributors) ผูคาปลีก (Retailers) 

และสุดทายคือ ผูบริโภค/ลูกคา (Consumer/ Customer) โดยท่ีผูคาสง หมายถึง ผูจำหนายสินคาจำนวน

มากใหแกผูบริโภคท่ีเปนผูคาปลีก เพ่ือนำไปขายตอหรือเพ่ือใชในการทำธุรกิจ เชน ในโรงงานอุตสาหกรรม 

โดยผู คาสงอาจเปนผูผลิตเองหรือผูที่รับสินคามาจากบริษัทผูผลิตมาขาย ซึ่งเปนสวนหนึ่งในการชวย

กระจายสินคาไปยังรานคาปลีกตาง ๆ สวนผูคาปลีก หมายถึง ผูขายสินคาใหกับผูบริโภคที่จะนำสินคานั้น

ไปใชดวยตนเอง หรือนำไปใหคนในครอบครัว หรือใชเพื่อประโยชนของตนเอง เชน นำไปเปนของขวัญให

ผูอื่น โดยไมนำไปขายตอ จึงนบัเปนผูบริโภคคนสุดทาย ดวยเหตุนี้ ทำใหผูบริโภคท่ีซื้อสินคาแบบคาปลีกไม

จำเปนตองซื้อเพียงไมกี่ชิน้เสมอไป แตสามารถซื้อจำนวนมากได โดยทั้งผูคาสงและผูคาปลีกเปนสวนหนึ่ง

ของโซอุปทานและถือเปน คู ค ากันในทางธุรกิจในรูปแบบ B2B หรือ B2B2C โดยทั ้ง 2 สวน เปน
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องคประกอบในดานปลายน้ำที่ใกลชิดกับผูบริโภค โดยที่ความตองการของผูบริโภคเปนตัวขับเคล่ือนใหกับ

ธรุกิจหรืออุตสาหกรรม (ประจวบ กลอมจิตร, 2566) 

  ในปจจุบันอุตสาหกรรมสินคาอุปโภคบริโภคมีการแขงขันกันคอนขางสูง โดยแตละองคกรตางก็

พยายามหาวิธีการบริหารจัดการและวางแผน ซึ ่งผู ประกอบการจำเปนตองปรับตัวและทำแผนการ

ดำเนินการใหเขากับพฤติกรรมการบริโภคในยุคชีวิตวิถีใหม หรือ New Normal ตอเนื่องมาจนถึงยุควิถี

ชวีิตถัดไป หรือ Next Normal ที่ผูบริโภคใหความสำคัญกับสุขภาพและส่ิงแวดลอมมากขึ้น เทคโนโลยีเขา

มามีอิทธิพลและมีความจําเปนอยางมาก ความตองการในสินคาอุปโภคบริโภคจะตองเปนสินคาที่ผลิตจาก

ธรรมชาติ ปราศจากสารปรุงแตง จะเปนสิ่งที่ผูบริโภคมองหา ทั้งบรรจุภัณฑที่ยอยสลายได จะกลายเปน

เรื่องปกติเพราะลดตนทุนผูผลิตและไมเหลือทิ้งใหเปนภาระของผูบริโภค (พระครูธรรมคุต (สุทธิพจน    

สทฺุธิวจโน) และคณะ, 2566) ในยุคที่มีความตองการในสนิคาอุปโภคและบริโภคเพ่ิมขึ้น การสรางความพึง

พอใจแกลูกคายังคงเปนส่ิงสำคัญซ่ึงเกี่ยวของกับกิจกรรมตาง ๆ ไดแก การบริการที่ดี สรางความประทับใจ 

สินคาที่มีคุณภาพ การจัดสงสินคาที่มีประสิทธิภาพครบตามจำนวน และทันเวลาตามความตองการของ

ลูกคา ตลอดจนปจจัยในเรื่องการกระจายสินคา รวมทั้ง ราคาสินคา เปนสิ่งที่ผูบริหารตองรับผิดชอบและ

ใหความสำคัญอยางยิ่ง ผู ใหบริการคาสงสินคาอุปโภคบริโภคกรณีศึกษาในงานวิจัยนี้ ประกอบธุรกิจ

จำหนายสินคาแบบขายสงในระบบสมาชิกไดดำเนินการขยายจำนวนสาขา เพื่อจำหนายสินคาอุปโภค

บริโภคใหแกลูกคาสมาชิกและผูประกอบการทั่วประเทศ ซึ่งประกอบดวยกลุมผูคาปลีกรายยอย กลุม

ผูประกอบการรานอาหาร โรงแรม และธุรกิจจัดเลี้ยง รวมถึงกลุมผูประกอบธุรกิจบริการที่มุ งมั่นจะเปน

คูคิดทางธุรกิจสำหรับผูประกอบการ โดยจัดสรรสินคาที่หลากหลาย ครบครนั มคีุณภาพดี ในราคาที่ซ้ือไป

ขายตอหรอืแปรรูปเพ่ือทำกำไรในธรุกิจได ชวยใหผูประกอบการสามารถบริหารเงินทุนหมุนเวียนไดอยางมี

ประสิทธิภาพ และเติบโตอยางย่ังยนื เปนศูนยคาสงสินคาอุปโภคบริโภคครบวงจรในระบบสมาชิกรายแรก

และรายเดียวในประเทศไทย ท่ีเล็งเห็นถึงศักยภาพการเติบโตทางเศรษฐกิจ ตลอดจนบทบาทของอำเภอ  

ทุงสงในฐานะเปนศูนยกลางการกระจายสินคาและเปนศนูยกลางการคมนาคมท่ีสำคัญในภาคใต ซึ่งมีอัตรา

การเติบโตทางเศรษฐกิจที่ดี ประชากรและผูประกอบการธุรกจิมีการขยายตัว ในฐานะที่บริษัทดำเนินธุรกิจ

ดวยปรัชญาการเปนคู ค ิดธุรกิจใหก ับพันธมิตรคู ค า จึงไดเปดสาขาใหมขึ ้นที ่อำเภอทุงสง จังหวัด

นครศรีธรรมราช เพื ่ออำนวยความสะดวกใหแกผู ประกอบการไดมีแหลงซื้อสินคาอุปโภคบริโภค

หลากหลายในราคาประหยัดเพื่อใชในธุรกิจ ทั้งสามารถเดินทางไปซื้อสินคาไดสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งถือ

เปนการสนับสนุนผูประกอบการใหสามารถแขงขันและดำเนินธุรกิจไดอยางยั่งยืน (บริษัทสยามแม็คโคร 

จำกัด (มหาชน), 2565) 

   จากปญหาในประเด็นของอุตสาหกรรมสินคาอุปโภคบริโภค ที่มีการแขงขันกันคอนขางสูง การ

สรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาหรือผูบริโภคเปนทางเลือกหนึ่งที่ชวยเพิ่มโอกาสในการแขงขัน โดยปจจัยที่

จะชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามีหลายประการ ดังกลาวไปขางตน ซ่ึงปจจัยสวนใหญมาจากหลักคิด

สวนประสมทางการตลาดรวมกับการจัดการหวงโซอุปทาน จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา ยังมี
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งานวิจัยจำนวนนอยที่ศึกษาถึงปจจัยในการเลือกผูใหบริการคาสง งานวิจัยที่ผูวิจัยสวนใหญสนใจศึกษา

เปนการศึกษาปจจัยในการเลือกผูใหบริการคาปลีก ทั้งนี้ อาจเนื ่องมาจากธุรกิจคาปลีกเปนธุรกิจที่มี

จำนวนมากและมีความใกลชิดกับผูบริโภคมากกวา แตอยางไรก็ตามธุรกิจคาสงในปจจุบันก็มีความใกลชิด

กับผูบริโภคไมตางกัน หากไมใหความสำคัญกับระดับความพึงพอใจของลูกคาก็อาจสรางความเสียเปรียบ

ในธุรกจิได งานวิจัยเรื่องนี้ตองการศึกษาถึงปจจัยและความสัมพันธของปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือก

ผูใหบริการคาสงของผู ประกอบการธุรกิจคาปลีกสินคาอุปโภคบริโภคในเขตอำเภอทุ งสง จังหวัด

นครศรีธรรมราช คือ 1) การบริการลูกคา 2) การตอบสนองอยางรวดเร็ว 3) ราคา และ 4) ลักษณะองคกร

ผูใหบริการ (เบญจพร สุวรรณแสนทว,ี 2559) ซึ่งเปนปจจยัที่มีความจำเปนที่จะตองศึกษาเพื่อใหทราบถึง

ความตองการของลูกคาในอุตสาหกรรมสินคาอุปโภคบริโภคในดานการเลือกผู ใหบริการ เพื ่อให

ผูประกอบการธุรกิจคาสงเขาใจถึงปจจัยในการเลือกใชบริการและความตองการที่แทจริงของลูกคา

กลุมเปาหมายเพื่อนำไปสูการวางแผนกลยุทธขององคกรที่จะชวยใหสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน

และเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา อันจะนำไปสูความ

ไดเปรยีบในการแขงขันและเพ่ิมประสิทธิภาพในการแขงขันของธุรกจิไดตอไป 

 

วัตถุประสงคการวจิัย  

 1. เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธรุกิจคาปลีก

สนิคาอุปโภคบริโภคในเขตอำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานการบริการลูกคา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ดานราคา และดานลักษณะองคกรผูใหบริการกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการ

ธรุกิจคาปลีกสินคาอปุโภคบริโภค 

 

การทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 จากการศึกษารวบรวมเอกสารแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี ่ยวของกับปจจัยที่สงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการจากนักวิจัยและนักวิชาการทางดานการตลาดและการจัดการหวงโซอุปทาน เพื่อ

นำมาประยุกตใชในการวิจัยคร้ังน้ี มีรายละเอียดในแตละประเด็น ดังนี้ 

 ดวยการแขงขันในอุตสาหกรรมสินคาอุปโภคบริโภคที่คอนขางสูง การสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาหรือผูบริโภคเปนทางเลือกหนึ่งที่ชวยเพิ่มโอกาสในการแขงขัน โดยปจจัยที่จะชวยสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคามีหลายประการ หนึ ่งในปจจัยที ่ม ีผลตอการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือ

ผู ใชบริการ คือ การบริการ (Service) Gronroos (1990) ใหนิยามของการบริการไววา การบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับตองได ซึ่งตามปกติมักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการ

ติดตอกันระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ หรือกับทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินคา หรือระบบของผู

ใหบริการนั้น ใกลเคียงกบั Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทำที่หนวยงานแหงหนึ่งหรือ
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บุคคลคนหน่ึงนำเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสไดและไม

เปนผลใหเกิดความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวของหรืออาจไมเกี่ยวของกับ

ผลิตภัณฑ เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที ่สนองตอบตอความตองการแกลูกคา  

ทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะการบริการที่สำคัญได 4 ประการ ดังนี้ 1) ไมสามารถจับตองได 

(Intangibility) กิจการตองหาสิ ่งที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก สถานที่ (Place) 

บ ุคคล (People) เคร ื ่องม ือ (Equipment) ว ัสด ุส ื ่อสาร (Communication Material) ส ัญล ักษณ 

(Symbols) และราคา (Price) มาเปนหลักประกัน 2) ไมสามารถแบงแยกการใหบรกิาร (Inseparability) 

การใหบริการเปนทั้งการผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผู ขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว  

ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทำใหการขายบริการอยู

ในวงจำกัดในเรื่องของเวลา 3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับผูขาย

บริการจะเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน อยางไร 4) ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไม

สามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ๆ ดังนั้น ถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทำใหเกิดปญหาหรือ

บริการไมทันหรือไมมีลูกคา ดังนั ้นปจจัยเรื ่องการบริการลูกคาจึงมีความสำคัญเปนกิจกรรมหรือ

กระบวนการของการสงมอบสินคาที ่ไมมีตัวตนใหกับลูกคาหรือผู รับบริการ อันเปนตัวชี ้ว ัดผลการ

ดำเนินงานของระบบโลจิสติกสหรือหวงโซอุปทานในอันที่จะสรางอรรถประโยชนตอลูกคา โดยการบริการ

นั้นจะตองสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาจนนำไปสูความพึงพอใจไดในท่ีสดุ  

 นอกจากการบริการลูกคาแลวปจจัยที่สำคัญอีกปจจัยหนึ่ง คือ การตอบสนองอยางรวดเร็ว  

(Quick Response) การตอบสนองอยางรวดเร็ว คือ หลักการการแขงขันโดยเวลาในภาคปฏิบัติซึ่งมุงเนน

ถึงการสนองตอบความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว การมุงเนนลดเวลานำ (Lead Time) และเวลาใน

แตละชวงของกิจกรรม (ดวงพรรณ กริชชาญชัย ศฤงคารินทร และเตือนใจ สมบูรณวิวัฒน, 2552)      

สวนศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2563) ไดกลาวถึงปจจัยการตอบสนองอยางรวดเร็วเอาไวในแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) สำหรับธุรกิจบริการ ซึ ่งเปนสวนหนึ ่งในดานกระบวนการ 

(Process) วาเปนกิจกรรมที่เกีย่วของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการบริการที่นำเสนอใหกับ

ผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็วและทำใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ การมีความ

คลองตัวตอการตอบสนองความตองการของลูกคาไมวาจะนำเสนอสินคาหรือบริการใหม การปรับปรุง

สินคาหรือบริการ หรือแมแตการตัดสนิใจของการบริหาร การตอบสนองทีช่ากวาคูแขงขนัอาจทำใหลูกคา

หันไปใชทางเลือกอื่น ดวยการที่แนวโนมการบริโภคของลูกคามีการเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว ฉะนั้นการผลิต

สินคาหรือบริการจึงตองมีการเปลี่ยนแปลงตาม โดยหากบริษัทไหนมีการปรับตัวดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็วไดดีกม็ีโอกาสสรางกำไรมหาศาลไดดวยเชนกัน 

 โดยการจะสรางกำไรไดนอกจากบริการที่ดีและการตอบสนองที่รวดเร็วแลว อีกปจจัยหนึ่ง คือ 

เรื่องของราคา (Price) ราคาเปนปจจัยที่ตองแสดงใหเห็นถึงความสมเหตุสมผลโดยเฉพาะการที่ลูกคาเปน 

ผูซื้อที่ซื้อเพื่อไปขายตอ เปนความสัมพันธกันในรูปแบบ B2B หรือ B2B2C ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 
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(2563) ไดกลาวถึงปจจัยดานราคา ซึ่งเปนสวนหนึ่งของแนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) สำหรับธุรกิจบรกิารไววา ราคา หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตวัเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวาง

คุณคา (Value) ของผลิตภัณฑหรือบริการกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑหรือบริการนั้น นอกจากนี้แลว

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563) กลาวถึงปจจัยดานราคาเอาไววา ราคา หมายถึง สิ่งที่กำหนดมูลคาของ

ผลิตภัณฑในรูปของเงินตรา ผู บริโภคจะใชราคาเปนสวนหนึ่งในการประเมินคุณคาและคุณภาพของ

ผลิตภณัฑท่ีเขาคาดหมายวาจะไดรับ 

 นอกจากนั้น ลักษณะองคกร (Organizational Characteristics) ของผูใหบริการก็เปนอีกปจจัย

หนึ่งท่ีมีผลตอการเลือกเขาใชบริการดวยเชนกัน Alvesson (1987) ไดกลาววา ลักษณะองคกร มีลักษณะ

สำคัญ ดังนี้ 1) เปนพฤตกิรรมที่สังเกตเห็นไดอยางสมำ่เสมอ เชน การใชภาษาในการติดตอสื่อสาร พิธีการ

ตาง ๆ และรูปแบบพฤติกรรมที่บุคคลในองคกรยอมรับ 2) มีบรรทัดฐาน ซึ ่งยึดถือเปนมาตรฐานของ

พฤติกรรม และแนวทางในการปฏิบัติงานรวมกันวาสิ่งใดจะตองทำมากนอยเพียงใดในการปฏิบัติงาน     

3) คานิยมที่มีลกัษณะเดน เปนคานิยมสวนใหญที่บุคคลในองคกรยอมรับ ใหการสนับสนุน และคาดหวังใน

การปฏิบัติงานรวมกัน 4) มีปรัชญาขององคกร เปนความเชื ่อขององคกรเกี ่ยวกับการปฏิบัติและการ

ใหบริการ 5) มีกฎ ระเบียบ ขอบังคับ เปนระเบียบแบบแผน และเปนแบบอยางในการปฏิบัติงาน ซึ่ง

สมาชิกจะตองเรียนรูเพื่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกลุม และ 6) มีบรรยากาศองคกร ซึ่งเปนสิ่งที่

สมาชิกขององคกรกำหนดขึ้นจากการปฏิสัมพันธของบุคคลภายในองคกร และภายนอกองคกรดวย     

สวน Cooke & Lafferty (1989) กลาววา ลักษณะองคกร คือ ลักษณะของการใหความสำคัญในคานิยม

การทำงาน ที่จะสงเสริมใหสมาชิกในองคกรมีปฏิสัมพันธระหวางบุคลากรดวยกันเอง เพื่อใหเกิดการกลา

คิดและกลาทำงานดวยกันมากขึ้นและสงผลใหพนักงานทำงานบรรลุวัตถปุระสงคของงานที่วางไว อกีทั้งจะ

สงผลตอเนื่องไปยังลูกคาหรือผูมาใชบริการที่จะเกิดความเชื่อมั่นตอองคกรอีกดวย โดยผลงานขององคกร

จะเกดิจากผลการปฏิบัติงานของบุคลากรภายในองคกร โดยหมายรวมถึงรูปแบบการทำงานภายในองคกร 

และความสามารถของบุคลากรในองคกร โดยลักษณะองคกร หมายถึง ส วนประกอบขององคกร           

ซึ่งประกอบดวย (1) จุดมุงหมายขององคกร หรือเปาหมายและจุดเนนในการดำเนินการเพื่อใหบรรลุผล 

(2) โครงสรางขององคกร ขนาดหรือจำนวนหนวยงานยอย (3) บุคลากร และ (4) ปจจัยสนับสนุนการ

ดำเนินงาน เชน เงินทุนรวมไปถึงกลไก กิจกรรมที่สงเสริมสมรรถนะและความสามารถในการทำงานของ

บุคลากร (ปยวรรณ บุญเพ็ญ และคณะ, 2560) 

 ในสวนของการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ (Decision Making) มีนักวิชาการหลายทานไดให

แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการไว อาทิ Schiffman & Kanuk (1994) ไดใหความหมายของ

กระบวนการตัดสินใจเลือกซ้ือของผูบริโภควา หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือก

ขึ้นไปพฤติกรรมผูบริโภคมีการพิจารณาในสวนที ่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ ทั้งดานจิตใจ และ

พฤติกรรมทางกายภาพ Johnston (2013) กลาววา กระบวนการตัดสินใจเลือกซื ้อของลูกคา เปน

กระบวนการกอนที่ลูกคาจะซื้อสินคาหรือบริการ ผูประกอบการตองทำความเขาใจเกี่ยวกับขั้นตอนการ
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ตัดสินใจซื้อของลูกคา ซึ่งการตัดสินใจซ้ือไมเพียงแตเปนสิ่งท่ีสำคัญมากสำหรับผูประกอบการแตยังชวยให

องคกรสามารถปรับกลยุทธการขายตามกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกคาไดอีกดวย นอกจากน้ัน     

Kerin & Hartley (2019) กลาวถงึแนวคิดการตดัสินใจซ้ือวาจะเปนสิ่งท่ีมีอทิธิพลตอกระบวนการตัดสินซ้ือ

ของผูบริโภค ซึ่งประกอบไปดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ 

และการประเมนิผลหลังการซื้อ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน ผูวิจัยไดกรอบแนวคิดการวิจัย โดยมีตัวแปรตน คือ 1) การ

บริการลูกคา ซึ ่งหมายถึง กิจกรรมที่จับตองไมไดเกิดขึ ้นเมื ่อมีการติดตอกันระหวางลูกคาซ่ึงเปน

ผูประกอบการธุรกิจคาปลีก กับพนักงาน กับสินคา หรือกับระบบของผูใหบริการคาสง 2) การตอบสนอง

อยางรวดเร็ว หมายถึง กจิกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานในดานการบริการท่ีผูใหบริการคาสง 

นำเสนอใหกับผูประกอบการธุรกิจคาปลีกเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว สนองตอบความ

ตองการโดยอาศัยหลักการแขงขันดวยเวลาในแตละชวงของกิจกรรม 3) ราคา หมายถึง คุณคาผลติภัณฑ

ในรูปตัวเงิน สิ่งที ่ผู ประกอบการธุรกิจคาปลีกใชเปนสวนหนึ่งในการประเมินคุณคาและคุณภาพของ

ผลิตภัณฑที่เขาคาดหมายวาจะไดรับจากผูใหบริการคาสง และ 4) ลักษณะองคกรผูใหบริการ หมายถึง 

คานิยมการทำงาน รูปแบบการทำงาน และความสามารถของบุคลากรในองคกรของผูใหบริการคาสง ที่จะ

สงเสริมใหสมาชิกในองคกรมีปฏิสัมพันธระหวางกัน สงผลใหทำงานบรรลุวัตถุประสงคที่วางไว อีกทั้งจะ

สงผลตอเนื่องไปยังลูกคาหรือผูประกอบการธุรกิจคาปลีกที่จะเกิดความเชื่อมั่นตอองคกร และตัวแปรตาม 

คือ การตัดสินใจเลือกผูใหบริการ หมายถึง กระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก 

เปนกระบวนการกอนที่ลกูคาจะซื้อสินคาหรือบรกิารของผูใหบริการคาสง ซ่ึงประกอบดวย การรับรูปญหา 

การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และการประเมินผลหลังการซ้ือ ดังภาพที่ 1 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสง

ของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก

อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

การบริการลูกคา  

การตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ราคา  

ลักษณะองคกรผูใหบริการ 
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ระเบียบวิธีการวิจัย 

  1. ประชากรและกลุมตัวอยาง  

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคากลุมผูประกอบการธุรกิจคาปลีกสินคาอุปโภคบริโภค

ของบริษัทคาสงแหงหนึ่งในอำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งมีกลุมลูกคารูปแบบดังกลาวมาใช

บริการ จำนวน 54,810 คน ตอเดือน (ขอมูล ณ เดือนธันวาคม พ.ศ. 2565) 

 คำนวณหาขนาดกลุมตัวอยางซึ่งจะมาเปนตัวแทนของกลุมประชากรดวยวิธีการคำนวณผานสูตร

ของทาโรยามาเน (Yamane, 1973) กำหนดคาความคลาดเคลื่อนที่ใชในงานวิจัยเปน รอยละ 5 ณ ระดับ

ความเชื่อมั่น รอยละ 95 ไดขนาดของกลุมตัวอยาง 397 คน เพื่อเพิ่มความนาเชื่อถือใหผลการศึกษา ผูวิจัย

จึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้เปนจํานวน 400 คน และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) 

 2. เครื่องมือวิจัย  

 เครื ่องมือที ่ใชในการวิจัยครั ้งนี ้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ใหกลุ มตัวอยางกรอก

แบบสอบถามดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaire) ประกอบดวย 4 ตอน คือ ตอนที่ 1 เปน

คำถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ และรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน ซึ่งมีหลายคำตอบ (Multiple Scale) และใหเลือกตอบขอที่เหมาะสมที่สุด ตอนที่ 2 เปนคำถาม

เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีกจาก      

4 ปจจัย คือ การบริการลูกคา การตอบสนองอยางรวดเร็ว ราคา และลักษณะองคกรผูใหบริการ โดย

ลักษณะคำถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ตอนที่ 3 เปนคำถามเกี่ยวกับ

ระดับความคิดเห็นในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก โดยลักษณะ

คำถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ กำหนดเกณฑการพิจารณาระดับความเห็นดวย ดังนี้ 

คาเฉลี่ยระหวาง 4.21–5.00 หมายถึง ระดับมากที่สุด 3.41–4.20 ระดับมาก 2.61–3.40 ระดับปานกลาง 

1.81–2.60 ระดับนอย และ 1.00–1.80 ระดับนอยที่สุด (ชูศรี วงศรัตนะ, 2560) และ ตอนที่ 4 เปน

ขอเสนอแนะในการเลือกใชบริการคาสงของผู ประกอบการคาปลีก เปนการใชคำถามแบบปลายเปด 

(Open-End Question) 

 3. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวจิัย  

ผูวิจัยคนควาขอมูลและพัฒนาแบบสอบถามขึ้นจากเอกสารทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ นำ

แบบสอบถามมาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือดานความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) หาคา

ความสอดคลอง (IOC) โดยตองมีคาดัชนีความสอดคลองทั้งฉบับมากกวา 0.6 (นัทวัฒน นคราวงศ, 2560) 

งานวิจัยนี้มี คา IOC = 0.96 โดยเมื่อจำแนกรายขอคำถาม ซึ่งมีทั้งหมด 18 ขอคำถามยอย มีคา IOC อยู

ระหวาง 0.67-1.00 จากนั้นนำแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาแลวไปทดลองใช 

(Try Out) กับผูประกอบการธุรกิจคาปลีกที่มีคุณสมบัติเหมือนกลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัย พรอมกับ

ตรวจสอบคาความเที่ยง (Reliability) ดวยวิธีการหาคาความสอดคลองภายในดวยการวิเคราะหหาคา
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สัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach, 1970) จะตองมีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา

มากกวา 0.7 ซ่ึงงานวิจัยนี้มีคา Cronbach's Alpha = 0.78 จึงนำแบบสอบถามไปใชในการเก็บขอมูลการ

วจิัย 

 4. การวิเคราะหขอมูล  

 การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ซึ่งเปนการหาคาสถิติพื้นฐานโดยนำมาแจกแจงความถี่ 

(Frequency) และนำเสนอขอมูลเปน รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) เพื่อใชอธิบายขอมูลที่ไดจากการวิจัย และใชสถิติเชิงอางอิงวิเคราะหสมการ

ถดถอยเชิงเสน (Linear Regression) ในรูปแบบของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสง

ของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก และ ตัวแปรอิสระ คือ การบริการลูกคา การตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ราคา และลักษณะองคกรผูใหบรกิาร 

 

ผลการวิจยั 

 จากการเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูล สามารถแสดงผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยได

ตามลำดับ ดังนี ้
สวนที่ 1 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางและปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลกี อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช (ตารางที่ 1-3) 

 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

ขอมูลท่ัวไป จำนวน (คน) รอยละ 

เพศ 

หญิง 

ชาย 

รวม 

 

262 

138 

400 

 

65.50 

34.50 

100.00 

อายุ 

20- 30 ป 

31-40 ป 

41-50 ป 

มากกวา 51 ป 

รวม 

 

111 

111 

96 

82 

400 

 

27.80 

27.80 

24.00 

20.40 

100.00 
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ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง (ตอ) 

ขอมูลท่ัวไป จำนวน (คน) รอยละ 

สถานภาพ 

สมรส 

โสด 

หยาราง 

รวม 

 

217 

154 

29 

400 

 

54.20 

38.50 

7.30 

100.00 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ต่ำกวา 20,001-30,000 บาท 

10,001 - 20,000 บาท 

5,000-10,000 บาท 

มากกวา 30,000 บาท 

รวม 

 

153 

117 

70 

60 

400 

 

38.20 

29.30 

17.50 

15.00 

100.00 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลทั ่วไปของกลุ มตัวอยางที่ศึกษาทั้งหมด 400 คน พบวา เปนเพศหญิง

มากกวาเพศชาย (รอยละ 65.50) สวนใหญมีอายุระหวาง 20-30 ป และ 31-40 ป เทากัน (รอยละ 27.80) 

มีสถานภาพสมรสมากที่สุด (รอยละ 54.20) และสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ำกวา 20,001-30,000 

บาท (รอยละ 38.20) 

 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก 

ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกผูใหบรกิารคาสง 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความพึงพอใจ 

การบริการลูกคา 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ราคา 

ลักษณะองคกรผูใหบริการ 

4.33 

4.28 

4.21 

4.23 

0.61 

0.68 

0.62 

0.58 

มากที่สดุ 

มากที่สดุ 

มากที่สดุ 

มากที่สดุ 

ภาพรวม 4.26 0.79 มากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เล ือกผู ใหบริการคาสงของผู ประกอบการธุรกิจคาปลีก โดยรวมอยู ในระดับมากที ่สุด (  = 4.26, 

S.D. = 0.79) เมื ่อจำแนกเปนรายดานทั้ง 4 ดาน พบวา ดานการบริการลูกคา อยูในระดับมากที่สุด  
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( = 4.33, S.D. = 0.61) รองลงมา คือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ( = 4.28, S.D. = 0.68) ดาน

ลกัษณะองคกรผูใหบริการ ( = 4.23, S.D. = 0.58) และ ดานราคา ( = 4.21, S.D. = 0.62) ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกผูให

บริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลกี 

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสง คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความพึง

พอใจ 

การหาขอมลูกอนการตัดสินใจ 

การนำประสบการณท่ีไดไปบอกตอ 

การเลือกใชบริการซ้ำหากพอใจในการรับบริการ 

การประเมินทางเลือกกอนการตัดสินใจ 

การตัดสินใจเลือกหลังการประเมินทางเลือก 

4.28 

4.26 

4.24 

4.17 

4.17 

0.90 

0.82 

0.79 

0.76 

0.80 

มากที่สดุ 

มากที่สดุ 

มากที่สดุ 

มาก 

มาก 

ภาพรวม 4.22 0.57 มากที่สุด 

  

 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ

คาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ( = 4.22, S.D. = 0.57) เมื่อจำแนก

เปนรายขอ พบวา กอนการตัดสินใจเลือกผูใหบริการมักจะหาขอมูลจากแหลงตาง ๆ เชน โทรทัศน 

อินเทอรเน็ต อยูในระดับสูงสุด (  = 4.28, S.D. = 0.90) รองลงมา คือ มักจะนำประสบการณที่ไดจาก

การใหบริการไปบอกตอกับบคุคลอื่น ( = 4.26, S.D. = 0.82) มักจะตัดสินใจเลือกผูใหบริการตอไปหาก

มีความพึงพอใจในการใชบริการ (  = 4.24, S.D. = 0.79) มีการประเมินทางเลือกตาง ๆ กอนการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ ( = 4.17, S.D. = 0.76) และมักจะตัดสินใจเลือกผูใหบริการภายหลังจากมีการ

ประเมนิทางเลือกตาง ๆ อยางรอบคอบแลว ( = 4.17, S.D. = 0.80) ตามลำดับ 

 

สวนที่ 2 ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานบริการลูกคา ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ดานราคา และดานลักษณะองคกรผู ใหบริการกับการตัดสินใจเลือกผู ใหบริการคาสงของ

ผูประกอบการธรุกิจคาปลีก (ตารางที่ 4-5) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



13 

                                                                   ปท่ี 6 ฉบับที่ 1 เดือนมกราคม-มิถุนายน 2567 

 

 

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธกันของตัวแปรอิสระ 

ตัวแปร Correlations Collinearity Statistics 
Zero-order Partial Part Tolerance VIF 

การบริการลูกคา .575 .320 .248 .636 1.571 

การตอบสนอง

อยางรวดเร็ว 

.451 .096 .071 .659 1.518 

ราคา .525 .235 .178 .652 1.535 
ลักษณะองคกรผู

ใหบริการ 

.529 .259 .197 .671 1.491 

  

 กอนการวิเคราะหดวยสมการถดถอยเชิงเสน ในรูปแบบของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผูวิจัยดำเนินการตรวจสอบตามขอตกลงเบื ้องตนในการวิเคราะหการถดถอย โดยขอมูลที่ปรากฎใน

งานวิจัยฉบบันี้มตีัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม เปนตัวแปรเชงิปริมาณ โดยตัวแปรอิสระมีความสัมพันธเชิง

เสนตรงกับตัวแปรตาม การแจกแจงของตัวแปรตามเปนแบบโคงปกติ (Normal Distribution) และตัว

แปรอสิระในงานวิจัยไมมีความสัมพันธกัน (คาสหสัมพันธทุกตัวไมเกิน 0.7 และ คา VIF ทกุตัวต่ำกวา 10) 

หรือเปนอิสระตอกันจึงไมทำใหเกิด Multicollinearity (การที่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันมากซึ่งจะมี

ผลกระทบทำใหคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) สูงเกนิความเปนจริง) 

 

ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน ในรูปแบบของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ ถึง

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก อำเภอทุงสง จังหวัด

นครศรีธรรมราช 

 

ปจจัย 

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการ

ธุรกิจคาปลีก อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

B β t Sig. 
คาคงที่ .771 - 4.052 .000* 
การบริการลูกคา .292 .311 6.706 .000* 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว .074 .087 1.909 .057 
ราคา .205 .220 4.808 .000* 
ลักษณะองคกรผูใหบริการ .238 .240 5.319 .000* 

หมายเหตุ : R2= .460, AR2=.455, F=84.229, *p< .05 

 

ผลการวิเคราะหดวยสมการถดถอยเชิงเสน ในรูปแบบของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ 

เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม คอื การตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจ
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คาปลีก และ ตัวแปรอิสระ คือ การบริการลูกคา การตอบสนองอยางรวดเร็ว ราคา และลักษณะองคกรผู

ใหบริการ พบวา การบริการลูกคา ราคา และลักษณะองคกรผูใหบริการ สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช อยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 สวนการตอบสนองอยางรวดเร็วไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของ

ผูประกอบการธุรกิจคาปลีก เมื่อพิจารณาน้ำหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่สงผลตอการตัดสินใจ

เลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก พบวา การบริการลูกคา (ß =.311) สงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีกสินคาอุปโภคบริโภค มากที่สุด รองลงมา 

ได แก ล ักษณะองคกรผู ใหบริการ (ß = .240) ราคา (ß = .220) และการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

(ß = .087) ตามลำดับ มีคาสัมประสิทธิ์การกำหนด R2 = .460 แสดงใหเห็นวาอิทธิพลของการบริการ

ลูกคา การตอบสนองอยางรวดเร็ว ราคา และลักษณะองคกรผูใหบริการ สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก คิดเปนรอยละ 46 ที่เหลืออีกรอยละ 54 เปนผลเนื่องมาจาก

ตัวแปรอ่ืนที่ไมไดนำมาพิจารณา 

จากผลการทดสอบคาทางสถิติของคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ 4 ปจจัย ไดแก การบริการ

ลูกคา (X1) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (X2) ราคา (X3) และลักษณะองคกรผูใหบริการ (X4) ที่สงผลตอ

การตัดสินใจเลอืกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก (Ý) สามารถเขียนใหอยูในรูปสมการเชิง

เสนตรงที่ไดจากการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ ท่ีระดับนยัสำคัญ 0.05 เพ่ือทำนายการตัดสินใจเลือก

ผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลกีได ดังน้ี 

                         Ý = 0.771 + 0.292X1 + 0.074X2 + 0.205X3 + 0.238X4 

 จากสมการเชิงเสนตรงดังกลาว จะเห็นวาคาสัมประสิทธิ์ (B) ของการบริการลกูคา เทากับ 0.292 

ราคา เทากับ 0.205 และลักษณะองคกรผูใหบริการ เทากับ 0.238 ซึ่งมีคาสัมประสิทธิ์เปนบวก ถือวามu

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก ในทิศทางเดียวกัน

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ สวนการตอบสนองอยางรวดเร็ว เทากับ 0.074 ถือวาไมมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก  

 

สรุปและอภิปรายผล 

 การวิจัย เรื่อง ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก 

อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช มีประเด็นสรุปและอภิปรายผลการวิจัยตามลำดบัของปจจัย ดงันี ้

 ปจจัยที่ 1 การบริการลูกคาสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผูประกอบการธุรกิจ

คาปลีก อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช มากที่สุด ทั้งนี้เปนเพราะผูใหบริการมีบริการที่อำนวยความ

สะดวกหลังการขายใหแกลูกคา ผูใหบริการมีกระบวนการจัดการคำสั่งซื้อที่ชัดเจนตามความตองการของ

ลูกคา และมีพนักงานที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีมีมารยาท สอดคลองกับการศึกษาของ นราธิป แนวคำดี และ

คณะ (2562) ที่กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเกิดขึ้นมาจากการใหบริการ โดยดานการใหความมั่นใจ
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เปนดานท่ีลูกคาท่ีมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาเปนดานการดูแลเอาใจใส สวนดานที่ลูกคามีความพึง

พอใจนอยที่สุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ แสดงใหเห็นวาลูกคาใหความสำคัญกับคุณภาพการ

ใหบริการเปนอยางมาก เปนเรื่องที่สำคัญซึ่งผูบริหารขององคการพึงใหความสำคัญและทุมเทความสนใจ 

องคการที่ตองการความสำเร็จของการประกอบการ ไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน ตองใหความสนใจหรือ

ทำความเขาใจจากความตองการและความคาดหวังของลูกคา หรือผูรับบริการใหไดอยางชัดเจน โดยการ

ปรับปรุงการใหบริการจะสงผลตอการสรางความพึงพอใจและเพิ่มจำนวนผูใชบริการไดตอไป เชนเดียวกัน

กบัการศึกษาของอัญธิกา แกวศิริ (2560) กลาววา ความตองการของผูใชบริการไมแนนอน ซ่ึงจะตองมีการ

นำกลยุทธทางการตลาดบริการมาปรับแตงใชใหมีความเหมาะสมกับสถานการณทางการตลาดที่มีการ

เปลี่ยนแปลงไป  

  ปจจัยที ่ 2 การตอบสนองอยางรวดเร็วไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกผู ใหบริการคาสงของ

ผูประกอบการธุรกิจคาปลีก อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช หรือสงผลนอยมากเปนลำดับสุดทาย 

ทั้งนี้เปนเพราะผูใหบริการไมไดตอบสนองอยางรวดเร็วไดทันตามความตองการของลูกคาเทาที่ควร และยัง

มีขอบกพรองในการจัดกิจกรรมโลจิสติกสหรือการขนสง สอดคลองกับกมลชนก สระทองคำ (2559) ที่

กลาววาการตอบสนองเปนผลลัพธจากอิทธิพลของปจจัยและกลไกการทำงานของกระบวนการตัดสินใจซื้อ

ที่ขึ้นอยูกับทัศนคติและความคิดของผูบริโภคถาการตอบสนองที่ไดจากผูใหการบริการเปนไปในทางบวก

จะสังเกตเห็นผูบริโภคไปเลือกผลิตภัณฑที่จะซื้อในตราสินคาจากผูใหบริการที่ใหบริการไดตรงกับทัศนคติ

ที่สุด แตอยางไรก็ตามในผลการวิจัยอีกหลายรายการก็ยังคงยืนยันวาการตอบสนองอยางรวดเร็ว การ

แขงขันกันดวยระยะเวลาสงมอบนำมาซึ่งความพึงพอใจของลูกคา การตอบสนองที่ชากวาคูแขงขันอาจทำ

ใหลูกคาหันไปใชทางเลือกอื่นแทนไดในระยะยาว (ดวงพรรณ กริชชาญชัย ศฤงคารินทร และเตือนใจ 

สมบูรณวิวัฒน, 2552 , ศิรวิรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2563)  

 ปจจัยที ่ 3 ราคาสงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสงของผู ประกอบการธุรกิจคาปลีก 

อำเภอทุงสง จงัหวัดนครศรีธรรมราช เปนลำดับที่ 3 ท้ังนี้เปนเพราะผูใหบรกิารมีราคาสินคาอุปโภคบริโภค

ที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่น มีราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพการใหบริการ ไมมีการต้ังราคาที่

สูงเกินไป หากมีการตั้งราคาที่สูงจะตองมีคุณสมบัติเฉพาะบางประการที่พิเศษหรือตรงกับความตองการ

ของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับ หัสยา อินทคง (2560) กลาววาราคา คือ ตนทุนของสินคาที่ลูกคาตองการ

สินคาตองจายกับสินคาหรือบริการนั้น ๆ การตัง้ราคาตองไดรับการยอมรับจากตลาดเปาหมาย และสูกับ

คูแขงได เชนเดียวกันกับศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2563) และ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563) ท่ีกลาว

ไวเปนไปในทิศทางเดยีวกันวา ราคา เปนคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา 

(Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น โดยเปนสิ่งที่กำหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปของ

เงินตรา ผูบริโภคจะใชราคาเปนสวนหนึ่งในการประเมินคุณคาและคุณภาพของผลิตภัณฑที่เขาคาดหมาย

วาจะไดรับ ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคากับราคาของสินคานั้น สินคาตองมีคุณคาสูงกวาราคาที่ตั้ง

ไวลูกคาจึงจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการกำหนดราคาสินคาก็ควรคำนึงถึงความเหมาะสมในดานผลประโยชน
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และคุณคาที่มีใหกับลูกคาดวย รวมถึง Armstrong & Kotler (2009) ที่ใหความสำคัญกับราคา โดยกลาว

วา ราคาท่ีเปนส่ิงบงชีคุ้ณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซึ่งลูกคาเสนอจาย โดยผูบริโภคใชเปรียบเทียบระหวาง

คุณคา (Value) ของผลิตภัณฑ (Product) กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั ้นถาคุณคาสูงกวาราคา

ผูบริโภคจะตัดสนิใจซ้ือ  

 ปจจัยที ่ 4 ลักษณะองคกรของผู ใชบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกผู ใหบริการคาสงของ

ผูประกอบการธุรกิจคาปลีก อำเภอทุงสง จังหวดันครศรีธรรมราช เปนลำดับที่ 2 ท้ังนี้เปนเพราะลูกคาคิด

วาผูใหบริการมีการแบงแยกหนาท่ีของแตละฝายงานชัดเจน มีการแบงแยกหนาท่ีอยางเหมาะสม ลักษณะ

องคกรมีความสอดคลองกับลักษณะธุรกิจของลูกคา ลูกคารูสึกอบอุ นและสบายใจกับการใชบริการ 

สอดคลองกับเบญจพร สุวรรณแสนทวี (2559) ท่ีกลาววาลักษณะองคกร คือ ลักษณะของการให

ความสำคัญในคานิยมการทำงานท่ีจะสงเสริมใหสมาชิกในองคกรมีปฏิสัมพันธระหวางบุคลากรดวยกันเอง 

เพื่อใหเกิดการกลาคิดและกลาทำงานดวยกันมากขึ้นและสงผลใหพนักงานทำงานบรรลุวัตถุประสงคของ

งานที่วางไว 

 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะทั่วไป  
การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี พบวา การบริการลูกคา ราคา และลักษณะองคกรผูใหบริการ สงผลตอ

การตัดสินใจเลอืกผูใหบริการ ดังนั้นผูประกอบการธรุกิจคาปลีกสินคาอุปโภคบรโิภค จึงควรใหความสำคัญ

ในการบริการ เพิ่มชองทางโฆษณาและประชาสัมพันธและเปดโอกาสใหผูบริโภคไดทำความรูจักกับสินคา

ใหม ๆ และควรต้ังราคาสินคาใหเหมาะสมกับคุณภาพของสินคา พัฒนาองคกรใหสามารถตอบสนองความ

ตองการตอลูกคา ซ่ึงในยุคปจจุบันพบวาเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสำคัญในการนำมาประยุกตใชในการ

จัดการองคกรโดยออกแบบใหเหมาะสมกับโครงสรางในองคกรและมีความงายที่จะสามารถนำไปใชในการ

วางแผน การจัดคำส่ังซ้ือโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูป การควบคุมการรับสินคา การจายสินคา รวมถึงรายงาน

แบบ Real Time เพื่อใหตอบสนองตอความตองการตามเงื่อนไข ทั้งยังชวยลดตนทุนและสงผลในการ

ดำเนินงานอยางรวดเร็ว เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม เพิ่มฐานลูกคาใหม 

นอกจากนี้ยังชวยลดอุปสรรคดานคูแขงทั้งทางตรงและทางออมอีกดวย 

ขอเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งตอไป  

ในการศึกษาครั้งตอไป ผูที่สนใจควรศึกษาเกี่ยวกับปจจัยดานอื่น ๆ เชน ปจจัยดานคุณภาพการ

ใหบริการ ความนาเชื่อถือ หรือพฤติกรรมการเลือกใชบริการซ้ำ เนื่องจากการแขงขันที่คอนขางสูงใน

ปจจุบัน ลูกคามีทางเลือกมากมาย องคกรใดสามารถตอบสนองความตองการหรือมอบความพึงพอใจให

มากกวายอมมีโอกาสถูกเลือกมากกวา การศึกษาประเด็นดังกลาวจะทำใหผูขายเขาใจถึงการรับรูและความ
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ตองการของลูกคาผูรับบริการมากขึ้น รวมทั้งนำผลมาศึกษาเปรียบเทียบวามีความแตกตางจากที่นำเสนอ

ในงานวิจัยฉบับนี้หรือไม มีความสอดคลองหรือแตกตางกันอยางไร  

 

ขอคนพบใหมท่ีกอใหเกิดองคความรูใหม 

องคความรูที่พบจากการวิจัยในคร้ังนี้ไดสะทอนใหเห็นเปนอยางดีวา ปจจัยดานการบริการลูกคา

สงผลมากที่สุดตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสง อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช รองลงมาเปน

ลักษณะองคกรผูใหบริการ และปจจัยถัดมาเปนราคา สวนปจจัยดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว สงผล

นอยมากตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสง ซึ่งมีผลสืบเนื่องมาจากการที่กลุมผูประกอบการธุรกิจคา

ปลีกเปนลูกคาท่ีซ้ือสินคาในปริมาณมากถือเปนลูกคารายใหญยอมมีความคาดหวังตอการบริการและระดับ

การตอบสนองที่สูง เมื่อไมไดตอบสนองอยางรวดเร็วไดทันตามความตองการผลการวิเคราะหในปจจัย

ดังกลาว จึงไมมีความสัมพันธหรือมีความสัมพันธในระดับนอยมากตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสง 

แตทั ้งนี้ การจัดกิจกรรมโลจิสติกสหรือการขนสง ยังคงใหความสำคัญกับการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

Quick Response หรือการมีระยะเวลาสงมอบ Lead Time ท่ีสั้นกวาจะนำมาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา

ที่มากกวาการตอบสนองที่ชากวาคูแขงขันอาจทำใหเสียลูกคาไปในที่สุด  
 ผูวิจัยสรุปองคความรูที ่ไดในประเด็นของปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการคาสง 

อำเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช ดังภาพที่ 2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ภาพที่ 2 แบบจำลององคความรูท่ีพบจากการวิจัย 

 

 

 

 

การตัดสินใจเลือกผูให

บริการคาสงของ

ผูประกอบการ 

ธุรกิจคาปลีก 

อำเภอทุงสง  

จังหวัดนครศรีธรรมราช 

การบริการลูกคา  

ลักษณะองคกรผูใหบริการ  

ราคา  
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