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Abstract
This study aims to analysis 1) Service 

quality Kerry Express of parcel service 2) 
Brand awareness Kerry Express parcel 
service in Bangkok Metropolitan 3) Price 
satisfaction  Kerry Express Parcel Service in 
Bangkok Metropolitan 4) The relationship 
between Service quality and price 
satisfaction of the Kerry Express parcel 
service in Bangkok Metropolitan 5) The 
relationship between Brand awareness and 
price satisfaction Kerry Express parcel 
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service in Bangkok Metropolitan. The data 
col lected f rom 400 samples by 
questionnaires distribution .Statistics value 
applied for data analysis e.g. frequency 
,percentage, mean, standard deviation, 
t-test and One-Way ANOVA, LSD and 
correlation analysis for hypothesis testing 
with the level of significance 0.05 are used 
as tool in the study. The results found that 
most of the samples were female, ages 
between 20-30 years old. Bachelor's degree 
education. Occupation as a business owner 
/ independent occupation monthly income 
25,001 - 35,000 baht. Expecting about 
service quality aspects 5 overall were at a 
high level. Brand awareness both were High 
level .The price satisfaction aspects 6 
overall were at a high level. The hypothesis 
testing found that the difference of 
customer’s personal factors in term of 
gender, education, occupation, average 
income affected to price satisfaction  Kerry 
Express parcel service different at the 
significantly  level of 0.05, Service quality 
and brand awareness found had related in 
the positive direction with price satisfaction 
at the significance level of 0.05

Keywords: brand awareness, Kerry Express,  
	    price satisfaction, service quality
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ด้านราคา ขนส่งพสัดบุรษัิทเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ�ำกดั 
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
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บทคัดย่อ

การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) 
ศึกษา คุณภาพการบริการ ของบริการขนส่ง 
พัสดุ เคอรี่เอ็กซ์เพรส ของผู ้ ใช ้บริการใน
กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศกึษา การตระหนกัรู้
ในตราสินค้า ของบริการขนส่งพัสดุ เคอรี่
เอ็กซ์เพรส ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
3) เพื่อศึกษา ความพึงพอใจด้านราคา ของ
บริการขนส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรส ของผู้ใช้
บรกิารในกรงุเทพมหานคร 4) เพือ่ศกึษา ความ
สมัพนัธ์ระหว่าง คณุภาพการบริการ กับความ
พึงพอใจด้านราคา ขนส่งพัสดุ เคอรี่เอ็กซ์เพรส 
ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 5) เพื่อ
ศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่าง การตระหนักรู้ใน
ตราสินค้า กับความพึงพอใจด้านราคา ขนส่ง
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พัสดุ บริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรส ของผู้ใช้บริการใน
กรุงเทพมหานคร โดยท�ำการส�ำรวจผ่าน
แบบสอบถามจานวน 400 ชุด ผ่านวิธกีารเลอืก
ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง กลุ่ม
ตวัอย่างทีศ่กึษา คือ ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซ
ทีเ่คยใช้บรกิารขนส่งพสัด ุบรษิทั เคอรีเ่อก็ซ์เพรส 
จ�ำกดั ในกรงุเทพมหานคร ซึง่เกบ็ข้อมลูในช่วง
เดือน มีนาคม 2562 ถึง เมษายน 2562 เครื่อง
มือที่ใช้การศึกษาได้แก่ แบบสอบถาม ส�ำหรับ
ค่าสถติิทีใ่ช้ในวเิคราะห์ข้อมลูคอื ค่าร้อยละ ค่า
เฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และ 
One -Way ANOVA สถิติ LSD และการ
วิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ (Correlation) ผลการ
วจิยั พบว่า กลุม่ตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 
อายรุะหว่าง 20-30 ปี การศกึษาระดับปรญิญา
ตร ีอาชพีเป็นเจ้าของธุรกจิ/อาชีพอสิระ รายได้
ต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท คุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ด้าน ภาพรวมอยู่ในระดับ มาก 
การตระหนักรู้ถงึตราสนิค้าท้ัง 2 ด้าน ภาพรวม
ในระดับมาก ความพึงพอใจด้านราคา 6 ด้าน 
ภาพรวมอยู ่ในระดับ มาก ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ การศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลีย่ต่างกนั ท่ีแตกต่างกนั มคีวาม
พึงพอใจด้านราคา ขนส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรส 
ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ 0.05 
คุณภาพการบริการ และการตระหนักรู ้ใน
ตราสินค้า พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนั กับความพงึพอใจด้านราคา อย่างมนัีย
ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ค�ำส�ำคญั: การตระหนักรู้ด้านราคา คุณภาพ 
	 บริการ ความพึงพอใจด้านราคา  
	 เคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
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ที่มาและความส�ำคัญของปัญหา
ปัจจบุนันีผู้บ้รโิภคนยิมซือ้สนิค้าออนไลน์อย่างแพร่หลาย เนือ่งมา 

จากการที่ทุกคนสามารถเข้าถึงโซเชียลมีเดียได้ง่ายมากขึ้น เปิดโอกาส 
ให้สามารถซื้อและขายของผ่านโซเชียลมีเดีย ที่ก�ำลังเป็นกลุ่มธุรกิจ 
ทีเ่ตบิโตอย่างก้าวกระโดดในทกุ ๆ  ปี จงึเป็นช่องทางของโอกาสอนัส�ำคญั 
ที่ผู้ค้าปลีก หันมาใช้ช่องทางนีใ้นท�ำการค้า โดยผ่านทาง โซเชยีลมีเดยี 
การเติบโตของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จากหน้าร้านออนไลน ์
แอพพลเิคชัน่ชอ็ปป้ิงออนไลน์ โดยผลส�ำรวจว่า ซึง่ส่วนใหญ่เป็นมลูค่า
ธุรกิจพาณิชย์ประเภท B2B ประมาณ 1.54 ล้านล้านบาท หรือคิด
เป็น 60.24% รองลงมา เป็นมูลค่าของประเภท B2C จ�ำนวนมากกว่า 
7แสนล้านบาท หรือ 27.47% และส่วนที่เหลือราว 3แสนล้านบาท 
หรือ 12.29% เป็นมูลค่าตามธุรกิจประเภท B2G” (ส�ำนักงานพัฒนา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 2560)

นอกเหนือจากผู้ประกอบธุรกิจ อีคอมเมิร์ซแล้ว อีกหนึ่งในผู้ที ่
ได้รับประโยชน์ จากระบบอีคอมเมิร์ซ ก็คือผู้ที่ท�ำหน้าที่ส่งสินค้า 
ระหว่างคนซื้อและคนขาย ดังนั้นบรรดาผู้ประกอบการ โลจิสติกส ์
จึงต้องหันมาให้ความสนใจและปรับปรุงกลยุทธ์การด�ำเนินงานเพื่อให้
สามารถแข่งขันในตลาดบรกิารด้านการขนส่ง แต่ในปัจจบุนัเกิดปัญหา
การขนส่งข้ึนเน่ืองจากมีการแข่งขันทางด้านธุรกิจโลจิสติกส์ที่รุนแรง
และมีคู่แข่งขันรายใหม่เพ่ิมมากขึ้น มีการแย่งส่วนแบ่งทางการตลาด
ธุรกิจโลจิสติกส์

บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ�ำกัด ก่อตั้งขึ้นเมื่อปี 
พ.ศ. 2549 ในปัจจุบันมีส�ำนักงานกว่า 1,500 แห่งทั่วประเทศไทย 
โดยมีบริการจัดส่งพัสดุด่วนอย่างการจัดส่งภายในวันถัดไป ซ่ึง 
ครอบคลุมกว่า 99.9% ท่ัวทุกพื้นท่ีในประเทศ การเติบโตด้าน 
รายได้และก�ำไรสุทธิของบริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ�ำกัด ในช่วงที ่
ผ่านมา มีอัตราการเติบโตอย ่างมาก ซึ่งในป ี 2558 รายได ้  
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1,515.30 ล้านบาท ก�ำไรสุทธิ 134.72 ล้านบาท ปี 2559 รายได้รวม 
เพิ่มเป็น 3,206.07 ล้านบาท ก�ำไรสุทธิ 307.93 ล้านบาท และ 
ในปี 2560 รายได้เพิ่มขึ้นเป็น 6,577.76 ล้านบาท ก�ำไรสุทธิ 733.00 
ล้านบาท (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย,2561)

แต่ในปัจจุบันเกิดปัญหาการขนส่งขึ้นเนื่องจากมีการแข่งขันทาง
ด้านธุรกิจโลจิสติกส์ที่รุนแรงและมีคู่แข่งขันรายใหม่เพิ่มมากขึ้น การ
แข่งขันในเรื่องของคุณภาพบริการ การคิดค่าบริการ การเป็นแบรนด์
ทีท่กุคนจดจ�ำ ซึง่สถติิการใช้บรกิารส่งพสัดขุองผู้ประกอบการในธรุกิจ 
อีคอมเมิร์ซ ปี 2559 จ�ำแนกตามช่องทางการขนส่งสินค้าและบริการ
ใช้การขนส่งสินค้าและบริการ อันดับ 1 คือ บริษัทไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด 
คิดเป็นร้อยละ 84.38 รองลงมาคือการขนส่งสินค้าและบริการโดย 
บริษัทจัดส่งสินค้า ร้อยละ 47.76 และการขนส่งสินค้าและบริการโดย
ใช้บรษัิทตัวกลางในการจัดส่งสนิค้าร้อยละ 8.40 ตามล�ำดบั(ส�ำนกังาน
พฒันาธรุกรรมทางอเิลก็ทรอนกิส์ (องค์การมหาชน), 2560) เมือ่ บรษิทั 
เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ�ำกัด ต้องการส่วนแบ่งทางการตลาด
ธุรกิจเพิ่มขึ้น รวมถึงการเป็นแบรนด์ที่อยู่ในใจของผู้ใช้บริการ  ทางบ
ริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ�ำกัด จ�ำเป็นต้องมีการเพิ่มความหลากหลาย
ช่องทางการบริการและสาขาที่ให้บริการ เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการ
ตลาดมากขึ้น แต่ก็ยังมีปัญหาการบริการ เช่น ความรวดเร็ว รวมถึงค่า
บริการที่ผู้ใช้บริการพึงพอใจ 

จากสภาพการแข่งขันดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา 
ความสมัพนัธ์ระหว่าง คณุภาพการบรกิาร การตระหนกัรู้ในตราสินค้า 
กบัความพงึพอใจด้านราคาขนส่งพัสด ุบรษิทั เคอรีเ่อก็ซ์เพรส ของผูใ้ช้ 
บรกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่การเตบิโตอย่างต่อเนือ่งและรวดเรว็
ของบริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ�ำกัด จึงเป็นประเด็นที่ 
น่าสนใจ ซึง่ข้อมลูทีไ่ดจ้ากการวจิัยในครัง้นีจ้ะเป็นประโยชนก์บับรษิัท 
เคอรี่เอ็กซ์เพรส จ�ำกัด ในการพัฒนาปรับปรุงบริการและการก�ำหนด
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กลยุทธ์การตลาด เพื่อให้ผู้ใช้บริการยังคงใช้บริการต่อไปและขยาย
ฐานลูกค้าให้มากขึ้น 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย

1.เพื่อศึกษา คุณภาพการบริการ ของบริการขนส่งพัสดุ เคอรี่
เอก็ซ์เพรส ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร

2.เพื่อศึกษา การตระหนักรู้ในตราสินค้า ของบริการขนส่งพัสดุ 
เคอรี่เอ็กซ์เพรส ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร

3.เพือ่ศกึษา ความพงึพอใจด้านราคา ของบริการขนส่งพัสดุเคอร่ี
เอ็กซ์เพรส  ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร

4.เพือ่ศกึษา ความสมัพนัธ์ระหว่าง คณุภาพการบรกิาร กบัความ
พึงพอใจด้านราคา ขนส่งพัสดุ เคอรี่เอ็กซ์เพรส ของผู้ใช้บริการใน
กรุงเทพมหานคร

5.เพื่อศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่าง การตระหนักรู้ในตราสินค้า 
กับความพึงพอใจด้านราคา ขนส่งพัสดุ บริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรส ของผู้
ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร

การทบทวนวรรณกรรม และแนวคิด
1.แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัคณุภาพการบรกิาร (Service Quality) 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ 
ของพนักงานตามมาตรฐาน และเพื่อตอบสนองความต้องการของ 
ลูกค้าให้เป็นไปตามความคาดหวังได้มากหรือน้อยเพียงใดโดย 
ศึกษา Parasuraman et al.,(1990) ตามแนวคิด ซึ่งเป็นการวัด
คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ดังนี้ 

1 .ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง 
ลกัษณะทางกายภาพ ทีป่รากฏให้เหน็ถึงสิง่อ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การให้
บริการ ให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ
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3. ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ 
ผู้ให้บริการมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความ 
ต้องการของผู้รับบริการได้รวดเร็ว

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง 
การสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจในผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง 
ความสามารถในการ ดูแล เอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่
แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน
2.แนวคิด และทฤษฎเีกีย่วกบั ความพงึพอใจด้านราคา (Price Satisfaction)

Matzler, Würtele and Renzl (2006) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
ด้านราคา ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นเป้าหมายหลักของการท�ำ 
การตลาด มีการเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดกับความภักดีของลูกค้าซึ่งเป็น
โอกาสของการแนะน�ำให้ผู้อื่นให้เปลี่ยนพฤติกรรมการซื้อ

1.ความโปร่งใสด้านราคา (Price transparency) ผูบ้รโิภคต้องการ
ข้อมูลแบบเปิดเผย ซื่อสัตย์และครบถ้วนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และราคา

2.อัตราส่วนราคาต่อคุณภาพ (Price-quality ratio) ผู้บริโภคให้
ความส�ำคัญต่อคุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการ

3.ราคาสัมพัทธ์หรือราคาเปรียบเทียบ (Relative price) หากผู้
บริโภคมีการเปรียบเทียบราคาในระหว่างกระบวนการตัดสินใจ ซึ่งจะ
เปรียบเทียบราคาของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับของคู่แข่งและผลลัพธ์
ของกระบวนการเปรียบเทียบนี้จะมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจด้าน
ราคา

4.ความเชื่อมั่นด้านราคา (Price confidence) ความเชื่อมั่นด้าน 
ราคาตอบค�ำถามที่ผู ้บริโภคเชื่อว่าราคาที่เสนอนั้นเป็นที่น่าพอใจ 
ยิ่งลูกค้ามีความมั่นใจในข้อเสนอมากเท่าใด ความพึงพอใจในราคาก็
จะสูงขึ้น

5.ความน่าเชื่อถือด้านราคา (Price reliability) หมายถึง ความ
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เชื่อมั่นของผู้บริโภคว่าได้ราคาเหมาะสม
6.ความเป็นธรรมด้านราคา (Price Fairness) คอื การรับรู้ถึงความ

เป็นธรรมด้านราคาหรือความไม่เป็นธรรม
3.แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัการตระหนกัรูใ้นตราสนิค้า (Brand 

Awareness)
การตระหนกัรูใ้นตราสนิค้า (Brand Awareness) คอืกระบวนการ 

ที่เกี่ยวข้องกับความ แข็งแกร่งของปมความคิดด้านตราสินค้า (Brand 
Node) ทีป่รากฏร่องรอยอยูใ่นความทรงจ�ำของ ผู้บริโภค และสะท้อน 
ออกมาโดยท�ำให้ผูบ้รโิภคสามารถระบุตราสนิค้าได้ในสถานการณ์ต่าง ๆ  
(Rossiter and Percy, 1992)

Keller (1993) การตระหนักรูใ้นตราสนิค้าประกอบด้วยการจดจ�ำ 
ตราสนิค้า (Brand recognition)และการระลึกได้ถึงตราสินค้า (Brand 
recall)
กรอบแนวความคิดในการวิจัย

ภาพ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย

ข้อมูลประชากร
1.เพศ
2.อายุ
3.การศึกษา
4.อาชีพ
5.รายได้เฉลี่ย

คุณภาพการให้บริการ
1.ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
2.ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
3.ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
4.ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ
5.ด้านการรู้จักและเข้าใจในผู้รับบริการ

ความพึงพอใจด้านราคา
1.ความโปร่งใสด้านราคา
2.อัตราส่วนราคาต่อคุณภาพ
3.ราคาสัมพัทธ์หรือราคา
  เปรียบเทียบ
4.ความเชื่อมั่นด้านราคา
5.ความน่าเชื่อถือด้านราคา
6.ความเป็นธรรมด้านราคา

การรับรู้ในตราสินค้า
1.การจดจ�ำตราสินค้า 
2.การระลึกได้ถึงตราสินค้า 
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ขอบเขตของการวิจัย
1.เนื้อหาการวิจัย การวิจัยเพื่อศึกษา คุณภาพการบริการ เฉพาะ 

ประเภทให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ของเคอรี่เอ็กซ์เพรส การตระหนักรู้ 
ตราสินค้าที่ผู้ใช้บริการมีต่อเคอรี่เอ็กซ์เพรส ความพึงพอใจด้านราคา 
ทีเ่คอรีเ่อก็ซ์เพรสคดิค่าบรกิารกบัผูใ้ช้บรกิาร ของผู้ประกอบการในธรุกจิ
อคีอมเมร์ิซทีอ่าศยัในกรงุเทพมหานคร ทีเ่คยใช้บรกิารในระยะเวลา 1 ปี 
ที่ผ่านมา (เมษายน 2561 ถึง พฤษภาคม 2562)

2.ช่วงระยะเวลาท�ำการวิจัย เริ่มตั้งแต่เดือน สิงหาคม 2561 ถึง 
มิถุนายน2562

3.กลุ ่มตัวอย่าง กลุ ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ 
ผูป้ระกอบการอคีอมเมร์ิซท่ีเคยใช้บริการขนส่งพสัดุ เคอรีเ่อ็กซ์เพรส ใน
เขตกรงุเทพมหานคร ตั้งแต่ เดือนเมษายน 2561 ถึง พฤษภาคม 2562
สมมติฐานของการวิจัย

สมมตฐิานข้อที ่1 ปัจจยัส่วนบคุคลของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนั มี
ผลต่อความพงึพอใจด้านราคาขนส่งพสัด ุบรษิทั เคอรีเ่อก็ซ์เพรสของผู้
ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน

สมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร (Tangibles) มคีวามสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจด้านราคา ขน
ส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรสของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิานข้อท่ี 3 คณุภาพการบรกิารด้านการความเชือ่ถอืไว้วางใจ 
ได้ (Reliability) มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจด้านราคา ขนส่งพสัดุ
เคอรี่เอ็กซ์เพรสของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

สมมติฐานข้อที่ 4 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับ
บรกิาร (Responsiveness) มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจด้านราคา 
ขนส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรส ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

สมมติฐานข้อที่ 5 คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ (Assurance) มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านราคา 
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ขนส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรสของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานข้อท่ี 6 คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจใน

ผู้รับบริการ (Empathy) มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านราคา 
ขนส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรสของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

สมมตฐิานข้อที ่7 การตระหนักรูใ้นตราสนิค้าด้านการจดจ�ำตราสนิ
ค้า (Brand recognition)  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านราคา 
ขนส่งพัสดุ เคอรี่เอ็กซ์เพรสของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

สมมติฐานข้อที่ 8 การตระหนักรู้ในตราสินค้าด้านการการระลึก
ได้ถึงตราสินค้า (Brand recall) มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ด้านราคา	 ขนส่งพัสดุ เคอร่ีเอ็กซ์เพรส ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร

วิธีด�ำเนินการวิจัย
ในศึกษาวิจยัครัง้นี ้ผูวิ้จยัได้ก�ำหนดวธิกีารศกึษาโดยใช้ระเบียบวธิี

วิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้รูปแบบวิจัยเชิงส�ำรวจ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล
ประชากร คอื ผูป้ระกอบการอคีอมเมร์ิซทีเ่คยใช้บรกิารขนส่งพสัดุ 

บริษัท เคอรี่เอ็กซ์เพรส จ�ำกัด ในกรุงเทพมหานคร 
กลุม่ตวัอย่าง ท่ีใช้ในการศกึษาในครัง้นี ้คือผู้ประกอบการอคีอมเมร์ิซ 

ที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุ บริษัท เคอรี่เอ็กซ์เพรส จ�ำกัด ในเขต
กรงุเทพมหานคร ในระยะเวลา 1 ปีทีผ่่านมา (ปี2561-2562) ผูว้จิยัเลอืก 
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability 
Sampling) โดยใช้วธิแีบบ การเลอืกตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive) 
ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล มีนาคม-เมษายน 2562

ขนาดตวัอย่าง (Sample size) เนือ่งจากไม่ทราบจ�ำนวนประชากรท่ี 
แน่นอน ผูว้จิยัจงึได้ก�ำหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างประชากร จากการค�ำนวณ
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จากสูตรที่ไม่ทราบจ�ำนวนประชากรท่ีแน่นอน (กัลยา วานิชย์บัญชา. 
2542) ก�ำหนดระดบัความเชือ่มัน่ 95%จากการค�ำนวณขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
เท่ากับ 385 คน และแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ไว้ 4% กลุ่มตัวอย่าง 
เท่ากับ 400 คนโดยมีขั้นตอนเก็บข้อมูลดังต่อไปนี้

ขั้นตอนที่ 1 การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) โดยเลือกจากผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซ และร้านค้า
ออนไลน์ที่ขายของผ่านทาง SHOPEE

ขั้นตอนที่ 2 ผู้วิจัยจะเลือกเก็บแบบสอบถามจากผู้ประกอบการ 
และร้านค้าออนไลน์ทีอ่ยูใ่นเขตกรงุเทพมหานคร โดยการส่งแบบสอบถาม 
ออนไลน์ผ่านช่องทางเฟสบุ๊คของผู้ประกอบการและร้านค้าออนไลน์ 
จะได้จ�ำนวนข้อมูล ที่เก็บได้ทั้งสิ้น 400 ชุด 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
การวิจัยครั้งน้ีใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม 

ข้อมูลเชิงปริมาณ สร้างขึน้ตามวตัถปุระสงค์และกรอบแนวคดิการวจิยั 
ซึ่งผ่านการพัฒนาเครื่องมือในการวิจัย พร้อมทั้งด�ำเนินการตรวจสอบ 
คุณภาพเครื่องมือโดยใช้วธิกีาร Item-Objective Congruency Index 
(IOC) จากผูเ้ชีย่วชาญจ�ำนวน 3 ท่าน ทัง้นีค่้าความเชือ่มัน่ (Reliability) 
ของมาตรวดัโดยใช้ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Cronbach’s Alpha) ได้ค่า 
0.954 จึงถือได้ว่า แบบสอบถามนี้มีความน่าเชื่อถือ 

สถิติที่ใช้ในงานวิจัย
1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) สถิต ิ

พื้นฐานที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2.การวเิคราะห์สถิตเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics Analysis) 
ได้แก่ t-test,ANOVA, LSD สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
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เพือ่ค�ำนวณหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรต้นทีเ่ป็นตัวแปรเชิงปรมิาณ 
และตวัแปรตามทีเ่ป็นตวัแปรเชงิปรมิาณ โดยการค�ำนวณค่าสหสัมพันธ์ 
อย่างง่ายของเพียร์สัน ใช้หาค่าความสมัพนัธ์ของตัวแปรสองตัวทีเ่ป็น
อสิระต่อกัน หรอืหา ความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมลู 2 ชดุ ทีร่ะดับนยัส�ำคญั 
0.05 (ชูศร ีวงศ์รตันะ, 2541: 314) การแปลความหมาย ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2546: 351) ว่าตัวแปร 2 ตัวนั้น
มีความสัมพันธ์หรือไม่ ระดับใดและสัมพันธ์กันอย่างไร แต่จะไม่แปล
ว่าตัวแปรหนึ่งเป็นสาเหตุของอีกตัวแปรหนึ่งหรือตัวแปร 2 ตัวนั้นเป็น
เหตุเป็นผลซึ่งกันและกัน

การแปลความหมายค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (วเิชยีร เกตสุงิห์,2541: 
72) ดังนี้

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r)  	 ระดับความสัมพันธ์ 
0.81 – 1.00			   มีความสัมพันธ์สูงมาก
0.61 – 0.80			   มีความสัมพันธ์สูง 
0.41 – 0.60			   มคีวามสัมพันธ์ปานกลาง 
0.21 – 0.40			   มีความสัมพันธ์ต�่ำ
0.00 – 0.20			   มีความสัมพันธ์ต�่ำมาก

ผลการวิจัย
จากการการวเิคราะห์ข้อมลู และการทดสอบสมมตฐิาน เพือ่หาความ

สมัพันธ์ระหว่าง คณุภาพการบรกิาร การตระหนกัรู้ในตราสนิค้า กบัความ
พงึพอใจด้านราคา ขนส่งพัสดุ เคอรี่เอ็กซ์เพรส ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ค้นพบประเด็นที่ควรน�ำมาอภิปรายดังต่อ
ไปนี้
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จากผลการศกึษา ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บรกิารขนส่งพสัด ุเคอรี ่
เอ็กซ์เพรส พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30 ปี 
มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี อาชีพเจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
รายได้เฉล่ีย 25,001 – 35,000 บาท และผูใ้ช้บรกิารทีม่เีพศ การศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่างกันที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจด้านราคา 
ขนส่งพสัดเุคอรีเ่อก็ซ์เพรส ทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัส�ำคญัทีร่ะดบั 0.05

ตาราง 1 จ�ำนวนและร้อยละของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่ม 
	  ตัวอย่าง จ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล

ตัวแปร ตัวแปร จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

เพศ ชาย
หญิง

108
292

27
73

อายุ ต�่ำกว่า 20 ปี
20-30 ปี
31-40 ปี

41 ปีขึ้นไป

33
199
151
17

8.25
49.75
37.75
4.25

ระดับ
การศึกษา

ต�่ำกว่าปริญญาตรี
ปริญญาตรี
ปริญญาโท
ปริญญาเอก

45
289
62
4

11.25
72.25
15.50
1.0

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา
เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ

พนักงานบริษัทเอกชน
ข้าราชการ-พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ
แม่บ้าน/พ่อบ้าน

73
149
120
51

7

18.5
37.0
30.0

12.75
1.75

รายได้
เฉลี่ย

ต่อเดือน

ต�่ำกว่า 15,000 บาท
15,001-25,000 บาท
25,001-35,000 บาท
35,001-45,000 บาท
45,001 บาท ขึ้นไป

92
95
148
58
7

23.00
23.75
37.00
14.50
1.75
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จากผลการศกึษา คณุภาพการบรกิาร กับการใช้บริการขนส่งพัสดุ 
บริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรส พบว่า ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อ 
คณุภาพการบรกิาร 5 ด้าน ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก (x = 4.04)  ข้อท่ีม ี
คะแนนเฉลีย่มากท่ีสดุคอืด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ทีร่ะดับ 
มาก (x = 4.11)  รองลงมาคือด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (x 
= 4.05) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (x = 4.05) และด้านการ
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (x = 4.02) สุดท้ายคือ ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ในผู้รับบริการ (x = 3.99)

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คุณภาพการบริการ 
	  5 ด้าน ที่มีต่อบริการขนส่งพัสดุ บริษัท เคอรี่เอ็กซ์เพรส

คุณภาพการบริการ ที่มีต่อบริการขนส่งพัสดุ 
เคอรี่เอ็กซ์เพรส

ระดับความคิดเห็น

x¯ S.D. แปรผล

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(Tangibles)

4.11 0.68 มาก

ด้านการความเชื่อถือไว้วางใจได้  
(Reliability)

4.02 0.71 มาก

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
(Responsiveness)     

4.05 0.73 มาก

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance)

4.05 0.71 มาก

ด้านการรู้จักและเข้าใจในผู้รับบริการ 
(Empathy)

3.99 0.73 มาก

ผลรวม 4.04 0.62 มาก

¯

¯ ¯

¯

¯

¯
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2020 ตาราง 4  สรปุ ค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ของความพงึพอใจ 
	 ด้านราคา 6 ด้าน ต่อการใช้บริการขนส่งพัสดุบริษัท เคอร่ี 
	 เอ็กซ์เพรส

ความพึงพอใจด้านราคา ต่อการใช้บริการ
ขนส่งพัสดุบริษัท เคอรี่เอ็กซ์เพรส

ระดับความพึงพอใจ
x¯ S.D. แปรผล

ด้านความโปร่งใสด้านราคา 4.08 0.74 มาก
ด้านอัตราส่วนระหว่างราคาต่อคุณภาพ 3.97 0.70 มาก

ด้านราคาสัมพัทธ์หรือราคาเปรียบเทียบ 3.89 0.74 มาก

ความเชื่อมั่นด้านราคา 3.89 0.72 มาก

ความน่าเชื่อถือด้านราคา 3.95 0.71 มาก

ความเป็นธรรมด้านราคา 3.90 0.75 มาก

รวมทั้งหมด 3.89 0.61 มาก

ตาราง 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการตระหนักรู้ถึง 
	  ตราสนิค้า 2 ด้าน ต่อบรกิารขนส่งพสัด ุบรษิทั เคอรีเ่อก็ซ์เพรส

การตระหนักรู้ถึงตราสินค้า ต่อบริการขนส่ง
พัสดุ บริษัท เคอรี่เอ็กซ์เพรส

ระดับความคิดเห็น
x¯ S.D. แปรผล

ด้านการจดจ�ำได้ในตราสินค้า 4.10 0.72 มาก
ด้านการระลึกได้ในตราสินค้า 4.05 0.74 มาก

รวม 4.08 0.70 มาก

จากผลการศกึษา การตระหนกัรู้ในตราสนิค้า ของบริการขนส่งพัสดุ 
เคอรี่เอ็กซ์เพรส พบว่า ผู้ใช้บริการมี การตระหนักรู้ถึงตราสินค้า 
2 ด้าน โดยรวมอยู่ในระดับ มาก (x=4.08) คือ ด้านการจดจ�ำได ้
ในตราสินค้า อยู่ในระดับมาก (x=4.10) ซึ่งข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยมาก 
ที่สุด คือ สามารถจดจ�ำตราเคอรี่เอ็กซ์เพรสได้เป็นอย่างรวดเร็ว 
(x=4.21) ส่วน ด้านการระลึกได้ในตราสินค้าอยู ่ในระดับมาก 
(x=4.05) ซึง่ข้อทีม่คีะแนนเฉลีย่มากทีส่ดุ คือ  เมือ่นกึถงึขนส่งพสัด ุจะ
นึกถึงขนส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรสเป็นอันดับแรก (x=4.13) 

¯
¯

¯

¯

¯
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จากผลการศึกษา ความพึงพอใจด้านราคา ของบริการขนส่งพสัดุ 
เคอรีเ่อก็ซ์เพรส พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจด้านราคา ทัง้ 6 ด้าน 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x=3.89) ข้อที่มีคะแนนเฉล่ียมากที่สุดคือ 
ด้านความโปร่งใสด้านราคา ที่ระดับมาก (x=4.08) รองลงมาคือด้าน 
อัตราส่วนระหว่างราคาต่อคุณภาพ (x=3.97) ความน่าเชื่อถือด้าน 
ราคา (x=3.95) ความเป็นธรรมด้านราคา (x=3.90) ด้านราคาสัมพัทธ์
หรอืราคาเปรยีบเทยีบ (x=3.89) และความเชือ่มัน่ด้านราคา (x=3.89)   

จากผลการศึกษา พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพการ 
บริการทั้ง 5 ด้าน มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ
ด้านราคา ขนส่งพัสดุ เคอรี่เอ็กซ์เพรส ทุกด้านมีระดับความสัมพันธ์ 
สูง อย่างมีนัยส�ำคัญระดับ 0.05 กล่าวคือ หากเพิ่มคุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจด้านราคาจะเพิ่มสูงขึ้นด้วยเช่นกัน และ การตระหนักรู้ 
ในตราสนิค้า กบัความพงึพอใจด้านราคา ขนส่งพสัดุ บรษิทัเคอรีเ่อก็ซ์เพรส 
มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจด้านราคา ขนส่งพสัดุ 
เคอรี่เอ็กซ์เพรส โดยการรู้จักตราสินค้า มีระดับความสัมพันธ์ สูงและ 
การระลึกถึงตราสินค้ามีระดับความสัมพันธ์ สูงมาก อย่างมีนัยส�ำคัญ
ระดบั 0.05 กล่าวคอื หากเพิม่การตระหนักรู้ในตราสินค้า ความพึงพอใจ
ด้านราคาจะเพิ่มสูงขึ้นด้วยเช่นกัน

อภิปรายและข้อเสนอแนะ
1.กลยทุธ์ทางการเลอืกกลุม่เป้าหมาย เมือ่มข้ีอมูลปัจจยัส่วนบคุคล 

ของกลุม่เป้าหมาย ท�ำความเข้าใจเกีย่วกบัความพงึพอใจด้านราคา ของ
กลุ่มเป้าหมายแล้ว บริษัทควรพัฒนากลยุทธ์การตลาดเพื่อให้กลุ่มเป้า
หมายมีการใช้บริการมากขึ้น เช่น การปรับราคาหรือจัดท�ำโปรโมชั่น
ให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย 

2.การพฒันาคณุภาพการบรกิาร โดยการบรกิารด้านการรูจ้กัและ 
เข้าใจในผู้รับบริการ (Empathy) จะต้องมีการพัฒนาคุณภาพด้านนี้ 
อันดับแรกโดยเฉพาะข้อ พนักงานมีความเข้าใจ ความต้องการเฉพาะ 

¯

¯

¯

¯ ¯

¯ ¯
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ของท่านได้อย่างชัดเจน ทางบริษัทควรมีการฝึกอบรบพนักงานให้มี 
ความรูค้วามเข้าใจเกีย่วกบับรกิารทีม่ากขึน้ เพิม่ทกัษะการสนองความ
ต้องการของลูกค้า เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความพอใจกับการบริการมาก
ขึน้ รองลงต่อมาคอืด้านการความเชือ่ถอืไว้วางใจได้ (Reliability) ควร
พัฒนาข้อพนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง ตรงตามที่ท่าน
ต้องการ ควรมีการฝึกอบรมให้พนักงานมีทักษะการบริการที่ถูกต้อง 
แม่นย�ำ ฝึกการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า หรือการฝึก Roll play เพื่อให้
พนกังานมทีกัษะการแก้ปัญหาได้ดแีละเกดิความพึงพอใจในการบริการ
แก่ผู้ใช้บริการ

3.กลยทุธ์ด้านราคา โดยการปรบัปรงุกลยทุธ์ด้านราคา อนัดับแรก 
คือ ด้านความเชื่อมั่นด้านราคา โดยเน้นข้อ ท่านเชื่อว่าบริษัท เคอรี่ 
เอ็กซ์เพรสเป็นตัวเลือกที่ดีที่สุด บริษัทควรมีการส�ำรวจราคาคู่แข่งใน 
ตลาด เพื่อน�ำมาปรับราคาหรือท�ำโปรโมชั่นเพื่อให้สอดคล้องกับราคา 
ของคูแ่ข่ง ซึง่ราคาและโปรโมช่ันทีเ่หมาะสมกับคุณภาพด้านต่าง ๆ  ด้วย 
จะท�ำให้ผู ้ ใช ้บริการมั่นใจเชื่อว ่าบริษัทเป็นตัวเลือกท่ีดีท่ีสุดได  ้
รองลงมาคือด้านราคาสัมพัทธ์หรือราคาเปรียบเทียบ โดยเน้นพัฒนา 
ด้านราคาในข้อ ข้อเสนอของขนส่งพัสดุของเคอร์รี่เอ็กเพรสนัน้เหมาะ 
กับความต้องการของท่านมากกว่าข้อเสนอของขนส่งพัสดุอื่น บริษัท 
ควรมกีารส�ำรวจความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร และส�ำรวจข้อเสนอต่าง ๆ  
ของ คู่แข่งในตลาด เพื่อน�ำมาปรับข้อเสนอหรือท�ำโปรโมช่ันเพ่ือให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.กลยุทธ์ตราสินค้า โดยต้องพัฒนากลยุทธ์ตราสินค้า อันดับแรก 
คือ การระลกึได้ในตราสนิค้า เน้นพฒันาในข้อ เมือ่จะส่งพสัด ุจะนกึถงึ 
ขนส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรส เป็นอันดับแรก บริษัทควรมีการสร้างใช ้
ค�ำขวัญหรอืเสยีงเพลง การสร้างค�ำขวญัหรอืเพลงทีป่ระทบัใจจะท�ำให้ 
ผู้บริโภครู้จักสินค้านั้นเร็วขึ้น การใช้สัญลักษณ์ ผู้บริโภคจะเช่ือมโยง 
สัญลักษณ์กับตรายี่ห้อของสินค้าได้ง่ายขึ้น ต่อมาคือ ด้านการจดจ�ำได้ 
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สามารถจดจ�ำตราเคอรีเ่อก็ซ์เพรสได้มากกว่าตราขนส่งพสัดอุืน่ บรษัิท
ควรสร้างความประทบัใจเพือ่ให้ผูค้นมีความรูส้กึในทางบวก เช่นการที่
เคอรี ่เอก็ซ์เพรสส่งพสัดถึุงลกูค้าแม้จะอยูใ่นพืน้ทีห่่างไกล หรอืในพ้ืนที่
ที่คาดไม่ถึง การสร้างความประทับใจด้านการบริการผ่านทางโซเชี่ยล 
จะสร้างความรู้จักตราสินค้าให้ทั่วถึงและตราตรึงใจ โดยลูกค้าจะเกิด
ความพึงพอใจ และจดจ�ำได้ 

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศึกษาครั้งต่อไป
1. การศึกษาครั้งนี้ศึกษาเฉพาะประชากรที่เป็นผู้ประกอบการ 

อีคอมเมิร์ซที่อาศัยในกรุงเทพมหานครเท่านั้น ดังนั้น ในการศึกษา
ครั้งต่อไปจึงควรมีการศึกษาประชากรที่เป็นผู้ใช้บริการ กลุ่มอื่นและ
อาศัยในสถานที่อื่น ๆ ด้วยเพื่อทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการเคอรี่
เอ็กซ์เพรส ของประชากรในจังหวัดอื่น ๆ ว่ามีลักษณะเหมือนหรือ 
แตกต่างจากผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างไร

2. การศกึษาครัง้นีท้�ำการศกึษาเฉพาะการให้บริการขนส่งพัสดุของ  
เคอรี่เอ็กซ์เพรส เท่านั้น ส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไปควรท�ำการวิจัยให ้
ครอบคลุมผู้ให้บริการขนส่งพัสดุ ท้ังของหน่วยงานภาครัฐและของ 
เอกชนอ่ืนมากกว่านีเ้พือ่ให้ทราบถงึผลโดยรวมและเทยีบความแตกต่าง 
เพ่ือเป็นประโยชน์ในการวางกลยทุธ์ทางการตลาดและการบรกิารด้าน 
โลจิสตกิส์ต่าง ๆ  ให้มปีระสทิธภิาพมากขึน้ให้สอดคล้องต่อการตดัสนิใจ
ใช้บริการของผู้ใช้บริการต่อไป

3. ในการศึกษาครั้งต่อไป ผู้ที่สนใจควรศึกษาเกี่ยวกับด้านอื่น ๆ 
เพิ่มเติมเช่น ความภักดีของผู้บริโภค ความคุ้มค่าในสายตาลูกค้า 
เป็นต้น เพราะในปัจจบัุนนีธ้รุกจิท่ีเกีย่วข้องกับการขนส่งพสัดุ ซ่ึงมกีาร
แข่งกนักันอย่างมาก โดยการศึกษาประเด็นดังกล่าวจะได้เข้าใจถึงการ
รบัรูแ้ละความต้องการของผูบ้รโิภคผูร้บับรกิารมากข้ึนรวมทัง้น�ำผลมา
ศึกษาว่ามีความสอดคล้องหรือ มีความแตกต่างจากท่ีนาเสนอในงาน
วิจัยฉบับนี้หรือไม่ และสามารถน�ำไปปรับใช้ในธุรกิจการบริกาต่อไป
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