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บทคัดย่อ 

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคา และด้าน 

ภาพลักษณ์ตราสินค้าในการให้บริการของบริษัทขนส่งสินค้า 2) ศึกษาการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

บริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3) เปรียบเทียบการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

บริษัทขนส่งสินค้าจ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 4) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้

บริการ ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้ากับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้า 

และ 5) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้า สุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 400 คน

จากผู้เคยรับบริการ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา และน�ำข้อมูลที่รวบรวมได้ประมวลผล 

โดยใช้ค่าสถิติร้อยละและค่าเฉลี่ย t-test การวิเคราะห์แบบ ANOVA ใช้ F-test (One-way ANOVA), 

Correlation และ Multiple Regression Analysis

	 ผลการศึกษาพบว่าข้อมูลส่วนบุคคลด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้

บริการ ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคา ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าและ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับความส�ำคัญมาก ระดับความสัมพันธ์

ของการตัดสินใจเลือกใช้บริการมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

มอีทิธพิลต่อต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิารบรษิทัขนส่งสนิค้าทีน่ยัส�ำคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 ยกเว้น

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าและด้านราคา
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ค�ำส�ำคัญ: ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า การตัดสินใจ 

ในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้า

ABSTRACT

	 The objectives of this study were to: 1) find out the factors of service quality, price, 

and brand image of the freight forwarder companies, 2) study the decision to choose 

the freight forwarding company services within Suvarnabhumi Airport, 3) compare the 

decision to choose the freight forwarding company services within Suvarnabhumi Airport 

classified by personal data, 4) investigate the relationship between factors of service quality 

in terms of price, brand image, and decision to choose the freight forwarding company 

services within Suvarnabhumi Airport, and 5) study the factors affecting the decision to 

choose a freight forwarding company services within Suvarnabhumi Airport. The samples 

consisted of 400 former customers and a questionnaire was used as a study too. Data 

were processed using percentage, mean, t-test, f-test, one-way ANOVA, correlation, and 

Multiple regression analysis.

	 The findings showed that different occupation affected the decision to choose 

the service provided by freight forwarding companies within Suvarnabhumi Airport. The 

opinion level towards service quality, price, brand image, and decision to choose the 

freight forwarding company services within Suvarnabhumi Airport was at a high level. The 

correlation level of service decision was moderately correlated. The aspects of service 

quality influenced the decision to choose the freight forwarding company services within 

Suvarnabhumi Airport at the statistical significance level of 0.05, not including reliability 

in terms of brand image and price.

Keywords: Factors of Service Quality, Aspects of Price, Elements of Brand Images, Decision 

to Choose a Freight Forwarding Company

บทน�ำ

	 การคมนาคมขนส่งมีความความส�ำคัญต่อ

ประเทศ ทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 

ถ้าประเทศมีการคมนาคมขนส่งที่มีประสิทธิภาพ 

จะมีส่วนส�ำคัญในการเพิ่มความสามารถในการ

แข่งขันทางธุรกิจของประเทศให้สูงขึ้น ปัจจุบัน

ระบบคมนาคมขนส่งของประเทศไทย ยังประสบ

ปัญหาไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ ซ่ึงภายใน

สนามบินสุวรรณภูมิซึ่งเป็นท่าอากาศยานหลัก 

ของประเทศไทย เป็นทีก่ระจายสนิค้าหลกั หลงัจาก 
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ขนส่งสินค้าหรือพัสดุท่ีมาจากต่างประเทศหรือ

แม้กระทั้งในประเทศไทยเองด้วย ท�ำให้ภายใน

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้นมีบริษัทขนส่งสินค้า

มากมาย ที่ท�ำหน้าที่เดินพิธีการศุลกากรสินค้า 

กระจายสินค้า จนไปถึงการขนส่งสินค้าไปยังผู้รับ

ปลายทางหรือผู้บริโภค (Academic Report on 

Transportation Development Guidelines 

transport of the country Report No. 8, 2019)

	 ผู ้ประกอบการด้านขนส่งพัสดุสินค ้า 

รายย่อยต้องมีการเร่งสร้างจุดแข็ง เพื่อช่วงชิง 

ส่วนแบ่งตลาด โดยน�ำจุดเด่นออกมาน�ำเสนอ 

เช่น ความรวดเร็วในการขนส่งสินค้าหรือสามารถ 

ส ่งสินค ้าได ้สะดวกกว ่าเพราะมีจุดรับสินค ้า 

ท่ีครอบคลมุพ้ืนที ่รวมถงึความสามารถในการกระจาย 

สินค้าได้อย่างทั่วถึง ในปัจจุบันมีผู้ประกอบการ 

ข้ามชาติที่เข้ามามีส่วนแบ่งในตลาดมากขึ้น ท�ำให้

รูปแบบการให้บริการท่ีตอบสนองความรวดเร็ว

เพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอต่อความต้องการ

ของลูกค้าอีกต่อไป และยังมีเพียงไม่กี่บริษัท 

ที่สามารถจัดส ่งสินค ้าได ้ภายในวันเดียวหรือ 

วันถัดไป แต่ถ้าหากพิจารณาถึงอนาคต หากผู้ให้

บริการสามารถพัฒนาตนเองจนมีความเร็วในการ

ส่งสินค้าได้ไม่ต่างกัน ผู้บริโภคย่อมเรียกหาบริการ

ที่เพิ่มขึ้นหรือความแตกต่างในการรับบริการอย่าง

แน่นอน โดยผู้ให้บริการขนส่งจ�ำเป็นต้องพัฒนา 

กลยุทธ ์ทางการแข่งขันออกมาอย่างต่อเนื่อง  

เพือ่ส่งมอบสนิค้าและบรกิารท่ีดท่ีีสดุให้แก่ผูบ้รโิภค

ที่มีความต้องการในตัวสินค้า (International 

Trade Promotion Fund Strategic Plan 2018-

2022, 2018)

	 การใช้บรกิารผูป้ระกอบการขนส่งบางครัง้ 

ก็เกิดปัญหาในระหว่างการจัดส่งขึ้นได้ การคัดเลือก 

ผู้ประกอบการขนส่งจึงเป็นการตัดสินใจที่มีความ 

ส�ำคัญ ซึ่งปัจจัยที่ผู ้ใช้บริการการขนส่งน�ำมาใช้

ประกอบการนัน้ จะพิจารณาจากคุณภาพการบรกิาร 

(Service Quality) โดยเป็นสิ่งชี้วัดถึงระดับขั้น

ของการบริการที่ส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู ้รับ 

บริการว่ามีความสัมพันธ์ตรงกับความต้องการของ 

ผู้รับบริการได้ดี (Suasuri, 2015) นอกจากคุณภาพ

การให้บริการแล้วยังมีภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand 

Image) ที่มีความส�ำคัญต่อมิติการบริหารจัดการ

องค์กรให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี รวมทั้งการปรับปรุง

ความสมัพนัธ์กบัสงัคมและลกูค้า เพิม่ประสทิธภิาพ 

ของโซ่อุปทาน และอีกประการหนึ่งคือ การตระหนัก 

ถึงราคา (Price Consciousness) ของผู้บริโภค

ซึ่งในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) 

มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินค้า

อุปโภคและบริโภคทั่วไป เป็นสินค้าและบริการ 

ที่น�ำเสนอต่อลูกค้า กลยุทธ์ด้านราคาที่น�ำมาใช ้

กับธุรกิจการบริการจ�ำเป็นที่จะต้องแตกต่าง

	 จากการตลาดของธุรกิจโดยทั่วไปโดย

เฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจท่ีมีการต้อนรับขับสู ้เป ็น

หัวใจหลักในการท�ำธุรกิจ (Tengwongwattana, 

2016) จากสถานการณ์ปัจจุบันทางธุรกิจท่ีบ่งบอก 

ถงึอตัราการแข่งขนัท่ีเพิม่ขึน้ รวมถงึในยุคสถานการณ์ 

ทางเศรษฐกิจในปัจจุบัน ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นถึงประเด็น

ความสามารถในการท�ำงานด้านการขนส่งที่ยังคง 

มข้ีอจ�ำกดั การศกึษาครัง้นีศ้กึษาเพือ่น�ำมาปรบัปรงุ 

และพัฒนาการด�ำเนินงานภายในให้ได้มาตรฐาน

เทียบเท ่าในระดับสากล และเป ็นแนวทาง

การปรับปรุงการให ้บริการในการขนส่งให ้มี

ประสิทธิภาพสูงข้ึนและเพ่ิมขีดความสามารถ

ทางการแข่งขันต่อไป
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วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้

บริการ ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 

ในการให้บริการของบริษัทขนส่งสินค้าภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณ

	 2.	 เพื่อศึกษาการตัดสินใจในการเลือกใช ้

บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ

	 3.	 เพื่อเปรียบเทียบการตัดสินใจในการ 

เลอืกใช้บรกิารบรษิทัขนส่งสนิค้าภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิจ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล

	 4.	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคา และด้าน 

ภาพลักษณ์ตราสินค้ากับการตัดสินใจในการเลือก

ใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ

	 5.	 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้

บริการ ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า

ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง

สินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ทบทวนแนวคิด

	 ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ (Service 

Quality)

	 Changwetchay (2018) ลูกค้าจะวัดจาก

เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการจาก 5 ด้านดังนี้ 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรม 

ท่ีสามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพ

ที่ปรากฏให้เห็น 2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญา 

ไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้า

ทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ

สม�่ำเสมอ 3) การตอบสนองลูกค้า (Responsive)  

หมายถงึ ความรวดเรว็เป็นความตัง้ใจทีจ่ะช่วยเหลอื 

ลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน

รวมทั้งต้องมีความ 4) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

(Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงาน 

ที่มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง 

มีทักษะในการท�ำงานตอบสนองความต้องการ 

ของลูกค้าและมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 5) การเข้าใจและ

รู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง การให้บริการ

ลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้ความ 

เป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และ

แจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ 

	 แนวคิดการตระหนักถึงราคา (Price 

Consciousness)

	 Tengwongwattana (2016) ราคา 

(Price) คือ จ�ำนวนเงินหรือสิ่งอื่น ๆ ที่มีความ

จ�ำเป็นต้องจ่ายเพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์ หรือหมายถึง

คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน 

(Cost) ของลูกค้าผู้บริโภคจะเปรียบ เทียบระหว่าง

คุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์กับราคา (Price)  

ก่อนการตัดสินใจซื้อถ้าคุณค่าของผลิตภัณฑ์มีค่า

สูงกว่าราคา ดังนั้นการก�ำหนดราคาต้องค�ำนึงถึง 

คุณค่าของผลิตภัณฑ์ต้นทุนสินค้า การแข่งขัน 

ในตลาด และปัจจัยอื่น ๆ เข้ามา

	 แนวคิดภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand 

Image)

	 Thaihan (2017) ได้กล่าวไว้ว่า ตราสินค้า 

เป็นสัญลักษณ์ที่ส�ำคัญซึ่งประกอบด้วย 6 ด้าน  

ดังนี้ 1) คุณสมบัติ (Attributes) ตราสินค้าท�ำให้

นึกถึงคุณสมบัติหรือคุณลักษณะที่ชัดเจนของ

ผลิตภัณฑ์ 2) คุณประโยชน์ (Benefits) คุณสมบัติ 
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ต้องให้ความหมายออกมา เป็นคุณประโยชน ์

ตามหน้าที่และคุณประโยชน์ทางอารมณ์ 3) คุณค่า 

(Value) ตราสินค้าบ่งบอกบางสิง่บางอย่างเกีย่วกบั

คุณค่าของผู้ผลิต 4) วัฒนธรรม (Culture) ตราสินค้า 

อาจเป็นตัวแทนของวัฒนธรรม 5) บุคลิกภาพ 

(Personality) ตราสินค้าบ่งชี้ถึงบุคลิกภาพของ

สินค้า ว่าตราสินค้านั้นมีบุคลิกภาพอย่างไร เช่น 

หรูหรา ราคาแพง ใช้งานสะดวก 6) ผู้ใช้ (User) 

ตราสินค้าให้เห็นถึงประเภทของผู ้บริโภคที่ ซ้ือ 

หรือใช้ สามารถตอบสนองความต้องการของ 

ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายได้ในแง่ของประสิทธิภาพ 

	 ทฤษฎีการตัดสินใจเลือกใช ้บริการ 

(Decision Making to Use Service)

	 Kotler & Keller (2016) กระบวนการ

ตัดสินใจซื้อสินคาของผู ้บริโภคพิจารณาตาม  

5 ขั้นตอน โดยเริ่มจากเหตุการณก่อนมีการซื้อ

สินค้าจริงจนถึงเหตุการณภายหลังจากการซ้ือ  

สรุปเป็นขั้นตอนได้ดังนี้ 1) การรับรู้ปัญหา (Problem 

recognition) หรอืการรบัรูถึ้งความต้องการ (Need 

recognition) เกิดข้ึนเมื่อบุคคลรับรู ้ ถึงความ 

แตกต่างระหว่างสิ่งที่เขามีอยู่และสิ่งที่เขาต้องการ 

ซึง่อาจเกดิขึน้เองหรอืเกดิจากสิง่กระตุน้จากภายใน

และภายนอก 2) การค้นหาข้อมูล (Information 

search) เมื่อบุคคลได้รับรู ้ถึงปัญหาหรือความ

ต้องการแล้ว เขาจะค้นหาวิธีที่จะท�ำให้ความ

ต้องการดงักล่าวได้รบัความพอใจ 3) การประเมนิผล 

ทางเลือก (Evaluation of alternatives)  

เป็นขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภค

จะประเมินผลประโยชน์ที่จะได้รับจากแต่ละทาง

เลอืกของผลติภณัฑ์และประเมนิผลทางเลอืกต่าง ๆ   

ที่ เป ็นไปได้ก ่อนตัดสินใจ 4) การตัดสินใจซ้ือ  

(Purchase decision) จากการประเมินผลพฤติกรรม

ในขั้นที่ 3 จะช่วยให้ผู้บริโภคก�ำหนดความพอใจ

ระหว่างผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่เป็นทางเลือก ผู้บริโภค 

จะตั ด สิ น ใจซื้ อ ผลิ ตภัณฑ ์ ที่ ช อบมากที่ สุ ด  

ความต้ังใจซ้ือและการตัดสินใจซ้ือนั้นแตกต่างกัน 

โดยความตั้งใจซื้อมักจะน�ำไปสู ่การตัดสินใจซื้อ  

5) ความพึงพอใจภายหลังการซ้ือ (Post purchase 

satisfaction) เป็นระดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค

ภายหลังจากที่ได้ซ้ือสินค้าไปแล้ว 

สมมติฐาน

	 สมมตฐิานที ่1 ข้อมลูส่วนบคุคลทีแ่ตกต่าง

กันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง

สนิค้าภายในท่าอากาศยานสวุรรณภมูทิีแ่ตกต่างกนั

	 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้

บริการ ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 

มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจในการเลือกใช้

บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ

	 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้

บริการ ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 

มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

บริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
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กรอบแนวคิดของการวิจัย

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิด

ข้อมูลส่วนบุคคล

-	 เพศ	 -	 อายุ

-	 ระดับการศึกษา	 -	 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

-	 อาชีพ

ทฤษฎีการตัดสินใจ

1.	 ด้านการรับรู้ถึงความต้องการ

2.	 ด้านการค้นหาข้อมูล

3.	 ด้านการประเมินผลข้อมูลที่ใช้ในการ 

	 ตัดสินใจ

4.	 ด้านการตัดสินใจซ้ือ

5.	 ด้านการประเมินผลภายหลังการใช ้

	 บริการ

คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality)

1.	ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

	 (Tangible)

2.	ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability)

3.	การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

	 (Responsiveness)

4.	การให้ความมั่นใจต่อผู้ใช้บริการ 

	 (Assurance)

5.	การเข้าใจ รับรู้ความต้องการ (Empathy)

การตระหนักถึงราคา 

(Price Consciousness)

ภาพลักษณ์ตราสินค้า

(Brand Image)
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ระเบียบวิธีวิจัย

	 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ มีพื้นที่

วิจัย คือ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ประชากร คือ 

ผู ้ใช้บริการหรือเคยใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้า

ภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ�ำนวน 400 คน 

การศึกษาในครั้งนี้ ใช้การค�ำนวณหากลุ่มตัวอย่าง 

(Sample size) แบบไม่ทราบจ�ำนวนประชากร 

ทีแ่น่นอน ของ W.G.Cochran ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่  

95% ในการค�ำนวณ จะได้กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน  

385 ราย แต่ทั้งนี้เพื่อป้องกันความผิดพลาดท่ีอาจ

เกิดขึ้นในการตอบแบบสอบถาม ข้อมูลไม่สมบูรณ์

ครบถ้วน ทางผู ้ศึกษาจึงได้ใช้กลุ ่มตัวอย่างเป็น

จ�ำนวน 400 ราย โดยกลุ่มตัวอย่างนั้นเป็นผู้ที่มี

ฐานข้อมูลและเคยใช้บริการบริษัทขนส่งภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม 

ซึง่ผูศึ้กษาได้น�ำแบบสอบถามทีส่ร้างขึน้ส�ำหรบัการ

ศึกษาวิจัยไปท�ำการทดสอบหาค่าความเที่ยงตรง 

(Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) 

	 ทั้งนี้ผู ้ศึกษาเลือกข้อค�ำถามที่มีค่า IOC 

มากกว่า 0.5 มาใช้เป็นข้อค�ำถามจากผู้เชี่ยวชาญ

ทั้ง 3 ท่าน ซึ่งได้ตรวจสอบแบบสอบถามแล้ว 

เห็นว ่าแบบสอบถามทุกข ้อท่ีผู ้ วิจัยสร ้างขึ้น  

มีความเที่ยงตรงของเนื้อหา ครอบคลุมในแต่ละ

ด้าน และครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัย  

น�ำแบบสอบถามทีผู่ศ้กึษาสร้างขึน้ไปให้ผูเ้ชีย่วชาญ

ตรวจสอบเพื่อหาค ่า Validity โดยใช ้ IOC  

ซึ่งจะต้องไม่ต�่ำกว่า 0.5 ในแต่ละข้อผู้ศึกษาได้น�ำ

แบบสอบถามที่ผู้เช่ียวชาญได้ตรวจสอบ และน�ำมา

ปรบัปรงุแก้ไข ซึง่ผลการวดัค่าดชันคีวามสอดคล้อง 

IOC ของค�ำถามมีค่าอยู่ระหว่าง 0.67 ถึง 1.00  

ซึ่งมีค่าความเที่ยงตรงใช้ได้โดยมีค่า IOC เท่ากับ 

.829 และหาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยผู้วิจัย 

น�ำแบบสอบถามไปทดสอบ (Pretest) กับ 

กลุ ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ ่มที่จะ

ศึกษาจ�ำนวน 40 คน โดยการน�ำไปวิเคราะห์

หาความเชื่อมั่นเป็นรายข้อ (Item Analysis) 

หาความเชื่อมั่นรวม โดยใช้วิธีของ Cronbach 

(1984) เพ่ือให้เกิดความชัดเจนของข้อค�ำถาม 

โดยใช้เกณฑ์ยอมรับที่ค่ามากกว่า 0.70 เพื่อแสดง

ว่าแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่นเพียงพอ โดยใช้ 

Program SPSS ในการค�ำนวณหาค่า Reliability 

ใช้ค�ำสั่ง Analyze Scale Reliability Analysis  

ซึง่ผลการทดสอบได้ ค่าความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม

ทั้งฉบับเท่ากับ .931

ผลการวิจัย

	 1.	 จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า  พ บ ว ่ า ผู ้ ต อ บ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 

31-40 ปี เป็นผูท้ีม่อีาชพีธรุกจิส่วนตวั/เจ้าของกจิการ 

จบการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้เฉล่ีย

ต่อเดือนระหว่าง 20,000 – 30,000 บาท

	 2.	 จากการศึกษาข้อมูลพบว่า ระดับ 

ความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า โดยมี 

ค่าเฉลีย่รวมอยูใ่นระดบัความส�ำคญัมาก (  = 4.34, 

S.D. = 0.470) และเมือ่พจิารณาถงึรายด้าน มรีะดบั

ความส�ำคัญ อยู่ในระดับความส�ำคัญมากที่สุด 2 

รายการ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านการตระหนัก 

ถึงราคา (  = 4.66, S.D. = 0.477) ปัจจัยด้าน 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า ( x =4.52, S.D. = 0.442) 

และอยู ่ในระดับความส�ำคัญมาก 5 รายการ 

ประกอบด้วย ปัจจัยด้านการให้เชื่อมั่นกับลูกค้า  

(  = 4.47, S.D. = 0.435) ปัจจัยด้านความเชื่อ

ถือไว้วางใจได้ (  = 4.34, S.D. = 0.431) ปัจจัย 
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ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (  = 4.22, S.D.  

= 0.395) ปัจจัยด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า  

(  = 4.19, S.D. = 0.569) และปัจจัยด้าน 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (  = 4.00,  

S.D. = 0.541)

	 3.	 จากการศกึษาข้อมลูพบว่า ระดบัความ

คิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 

สินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยม ี

ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.45,  

S.D. = 0.703) และเมื่อพิจารณาถึงระดับความ

คิดเห็น อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด 3 รายการ  

ประกอบด้วย ค่าใช้จ่ายในการส่งสินค้ามีความ 

เหมาะสมกับบริการ (  = 4.81, S.D. = 0.488) 

สามารถให้บริการบริษัทขนส่งสินค้าได้รวดเร็ว  

(  = 4.73, S.D. = 0.516) ตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ต่อไปหากพอใจในการให้บริการ (  = 4.72,  

S.D. = 0.506) และอยู ่ในระดับเห็นด้วยมาก  

5 รายการ ประกอบด้วย พิจารณาจากชื่อเสียง 

และความน่าเชื่อถือ (  = 4.47, S.D. = 0.732)  

จะมีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ (  = 4.34,  

S.D. = 0.722) จะน�ำประสบการณ์ที่ได้จากการ 

ให้บริการไปบอกต่อ (  = 4.34, S.D. = 0.870) 

สอบถามข้อมูลจากผู้เคยใช้บริการ (  = 4.18,  

S.D. = 0.852) และการค้นหาข้อมูลจากนิตยสาร 

หนังสือพิมพ์ และสื่อออนไลน์ต่าง ๆ (  = 4.02, 

S.D. = 0.944)

ตารางที ่1 ระดบัความคดิเห็นต่อปัจจยัด้านคณุภาพการให้บรกิาร ด้านราคา และด้านภาพลกัษณ์ตราสนิค้า

ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพ
การให้บริการ ด้านราคา 

และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า
Mean S.D. แปลผล

การตระหนักถึงราคา	 4.69	 0.477	 มากที่สุด

ภาพลักษณ์ตราสินค้า	 4.52	 0.442	 มากที่สุด

ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า	 4.47	 0.435	 มาก

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้	 4.34	 0.431	 มาก

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า	 4.22	 0.395	 มาก

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า	 4.19	 0.569	 มาก

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 4.00	 0.541	 มาก

	 ภาพรวม	 4.34	 0.470	 มาก
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	 4.	 ผลการเปรียบเทียบการตัดสินใจ 

เลอืกใช้บรกิารบรษิทัขนส่งสนิค้าภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิจ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล จากการ

ศึกษาพบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอาชีพที่แตกต่าง

กนัมผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิารบรษิทั

ขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ไม่

แตกต่างกัน ส่วนข้อมูลส่วนบุคคล ด้านเพศหญิง

และเพศชายในเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

บรษิทัขนส่งสนิค้าภายในท่าอากาศยานสวุรรณภูมินัน้ 

แตกต่างกัน ด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในด้านระดับการศึกษา

พบว่าบุคคลที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีกับสูงกว่า

ปริญญาตรีมีผลต่อการตัดสินใจท่ีแตกต่างกัน และ

ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการ

ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้า

ภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่แตกต่างกัน

	 5.	 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคา และ 

ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้ากับการตัดสินใจเลือกใช้ 

บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภมู ิจากการศกึษาพบว่า ปัจจัยด้านคณุภาพ 

การให้บริการ ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์

ตราสินค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีความ

สัมพันธ์ต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษทั

ขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ระดับ

ความสัมพันธ์ปานกลางทิศทางเดียวกัน (r = .539) 

แต่ด้านด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (r = .379) 

ด้านการให้ความเชือ่มัน่ (r = .336) ด้านภาพลกัษณ์

ตราสินค้า (r = .335) และด้านการตระหนักถึง 

ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งสินค้า

ภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
Mean S.D. แปลผล

ค่าใช้จ่ายในการส่งสินค้ามีความเหมาะสมกับบริการ	 4.81	 0.488	 มากที่สุด

สามารถให้บริการขนส่งสินค้าได้รวดเร็ว	 4.73	 0.516	 มากที่สุด

ตัดสินใจเลือกใช้บริการต่อไปหากพอใจในการให้บริการ	 4.72	 0.506	 มากที่สุด

พิจารณาจากชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ	 4.47	 0.732	 มาก

จะมีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ	 4.34	 0.722	 มาก

จะน�ำประสบการณ์ท่ีได้จากการให้บริการไปบอกต่อ	 4.34	 0.870	 มาก

สอบถามข้อมูลจากผู้เคยใช้บริการ	 4.18	 0.852	 มาก

การค้นหาข้อมูลจากนิตยสาร หนังสือพิมพ์ และสื่อออนไลน์ต่าง ๆ	 4.02	 0.944	 มาก

	 ภาพรวม	 4.45	 0.703	 มาก

ตารางที่ 2	 ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยาน 

		  สุวรรณภูมิ
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ราคา (r = .259) มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ 

ในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ระดับความสัมพันธ์น้อย 

ในทศิทางเดยีวกัน ส่วนด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้  

มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้

บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ระดับความสัมพันธ์น้อยมากทิศทาง

เดียวกัน (r = .167) และด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ 

ในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ระดับความสัมพันธ์น้อย

ในทิศทางตรงกันข้าม (r = -.235)

ตารางที่ 3	 การวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคา และ 

		  ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง 

		  สินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (n = 400)

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ
ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า

ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 r   ค่า Sig ระดับความสัมพันธ์ ล�ำดับ

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 -.235**	 .000	 น้อยในทิศทางตรงกันข้าม	 7

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้	 .167**	 .001	 น้อยมากทิศทางเดียวกัน	 6

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า	 .539**	 .000	 ปานกลางทิศทางเดียวกัน	 1

ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า	 .336**	 .000	 น้อยทิศทางเดียวกัน	 3

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า	 .379**	 .000	 น้อยทิศทางเดียวกัน	 2

ภาพลักษณ์ตราสินค้า	 .335**	 .000	 น้อยทิศทางเดียวกัน	 4

การตระหนักถึงราคา	 .259**	 .000	 น้อยทิศทางเดียวกัน	 5

            ภาพรวมเฉลี่ย	 .339**	 .000	 น้อยทิศทางเดียวกัน	

** มีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (2 - tailed)
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	 6.	 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพ

การให้บริการ ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์

ตราสินค้ามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

บริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

จากการศกึษาพบว่า ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บรกิาร 

ด้านราคา และด้านภาพลกัษณ์ตราสนิค้าท่ีมอีทิธพิล 

ต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง

สินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการ

ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับ

ลูกค้า และด้านด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า  

มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

บริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

แต่ส�ำหรบั ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้ ภาพลกัษณ์

ตราสินค้า และการตระหนักถึงราคา ไม่มีอิทธิพล

ต่อต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัท

ขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคา 
และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า

B
Std. 
Error

Beta t Sig.
ผลการ
ทดสอบ

(Constant)	 2.627	 .288	  	 9.121	 .000*	 มี

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 .336	 .040	 .332	 8.342	 .000*	 มี

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้	 -.104	 .063	 -.082	 -1.658	 .098	 ไม่มี 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า	 1.067	 .087	 .770	 12.213	 .000*	 มี 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า	 .487	 .121	 .387	 4.020	 .000*	 มี 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า	 .210	 .056	 .219	 3.775	 .000*	 มี 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า	 -.002	 .087	 -.002	 -.021	 .983	 ไม่มี 

การตระหนักถึงราคา	 .091	 .080	 .079	 1.139	 .255	 ไม่มี 

ตารางที่ 4	 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคา และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าท่ีมีอิทธิพลต่อการ 

		  ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (n = 400) 

** มีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (2-tailed)
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สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล

	 1)	 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า มีผล 

ต ่อการตัดสินใจในการเลือกใช ้บริการบริษัท 

ขนส่งสินค ้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับความส�ำคัญมากที่สุด  

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Wongphothisarn 

(2020) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อ 

การตัดสินใจเลือกใช ้บริการขนส่งเอ็กซ ์เพรส  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า อยู ่ในระดับ 

ส�ำคัญมากที่สุด 2) ปัจจัยด้านการตระหนักถึง 

ราคามีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

บริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับความส�ำคัญมากที่สุด 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Suwansantawee 

(2016) ได ้ศึกษาเรื่องป ัจจัยที่ส ่งผลต ่อการ 

ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการในการขนส่งโลจิสติกส ์

ข อ ง ผู ้ ป ร ะ ก อ บ ก า ร ธุ ร กิ จ อ า ห า ร ใ น เข ต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าปัจจัย 

ด้านการตระหนักถึงราคา อยู ่ในระดับส�ำคัญ 

มากที่สุด 3) ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการ 

รู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ มีผลต่อการตัดสินใจ 

ในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่าภาพรวมอยู่ใน

ระดับความส�ำคัญมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Nettayaphan (2019) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพ

การให้บริการขนส่งสินค้าบริษัท โคไชน่าเฟรท  

ไทยแลนด์ จ�ำกัด พบว่าปัจจัยด้านการรู้จักและ

เข้าใจลกูค้า ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้านความ

เช่ือถือไว้วางใจได้ และด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ อยู่ในระดับส�ำคัญมาก 4) การตัดสินใจ 

ในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่าภาพรวมอยู่ใน

ระดับความส�ำคัญมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย 

ของ Wongphothisarn (2020) ได้ศึกษาเรื่อง

การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล พบว่าการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ขนส่งเอ็กซ์เพรส อยู ่ในระดับส�ำคัญมากที่ สุด  

5) ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่แตกต่างกัน อย่างมี 

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มาก ซ่ึงสอดคล้อง 

กับงานวิจัยของ Sittachan (2020) ศึกษาเรื่อง 

ภาพลกัษณ์ คณุภาพการบรกิาร และความรบัผดิชอบ

ต่อสังคมที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัท 

ขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร  

พบว่าด้านเพศ อาย ุอาชพี และรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัท 

ขนส่งเอกชน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ  

0.05 ส่วนข้อมลูส่วนบคุคลด้านอาชพีทีแ่ตกต่างกนั 

มผีลต่อการตัดสนิใจในการเลอืกใช้บริการบริษทัขนส่ง 

สินค้าที่ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย 

ของ Sariphan & Kittilap (2019) ศกึษาเรือ่งปัจจยั

ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้า

ของผู้ประกอบการค้าส่งในจังหวัดขอนแก่น พบว่า 

ด้านอาชีพที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการขนส่งสินค้าของผู้ประกอบการค้าส่ง 

ในจังหวัดขอนแก่นที่ไม่แตกต่างกัน

	 1) ความสัมพันธ ์ระหว ่างป ัจจัยด ้าน

คณุภาพการให้บรกิาร ด้านราคา และด้านภาพลกัษณ์ 
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ตราสินค้ากับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

บริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ของผูร้บับรกิาร พบว่าภาพรวมเฉลีย่มคีวามสมัพนัธ์

ระดับน้อยทิศทางเดียวกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงาน

วิจัยของ Tengwongwattana (2016) ศึกษา

เร่ืองคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่ส่งผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของ

บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู ้บริโภค

ในกรุงเทพมหานคร พบว่าภาพรวมเฉลี่ยมีความ

สัมพันธ์ระดับปานกลางและสูงในทิศทางเดียวกัน  

เนื่องจากข้อค�ำถามของแบบสอบถามนั้นมีเนื้อความ 

ทีไ่ม่เหมอืนกนั รวมถึงกลุม่ประชากรและระยะเวลา 

ในการเกบ็แบบสอบถามนัน้มคีวามแตกต่างกนัด้วย 

2) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพล

ต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง

สินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการ

รู ้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 

ในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Sermsirimon (2018) ได้ศึกษาเรื่องอิทธิพล

ของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช้บรกิารขนส่งมวลชนของลกูค้าบรษิทั X จ�ำกดั 

ในเขตพืน้ทีจั่งหวดัมหาสารคาม พบว่าคณุภาพด้าน 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการ

รู ้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช้บรกิารขนส่งพสัด ุอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ

ที่ระดับ .05 3) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ

ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

บริษัทขนส่งสินค้าภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการให้ความ 

เชื่อมั่นกับลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการ 

เลือกใช ้บริการบริษัทขนส ่งสินค ้าภายในท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย 

ของ Tengwongwattana (2016) ได้ศึกษา 

เรื่องคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อท่ีส่งผล 

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของ 

บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู ้บริโภค 

ในกรุงเทพมหานคร พบว่าคุณภาพการด้านการ

ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับ

ลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ขนส่งพัสดุอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

4) ป ัจจัยด ้านราคา ไม ่มีผลต่อการตัดสินใจ 

ในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Wongphothisarn (2020) ได้ศึกษาเรื่อง 

การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล พบว่าปัจจัยด้านราคาไม่มีผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมี 

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับเกิน 0.05 5) ปัจจัย 

ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ไม่มีผลต่อการตัดสินใจ 

ในการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าภายใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งสอดคล้องกับงาน 

วิจัยของ Chanpaisansin (2017) ได้ศึกษา

เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้

บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนน จากการศึกษา 

พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสนิค้าไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจ 

ในการเลือกใช้บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนน 

เนื่องจากไม่ว่าบริษัทจะมีภาพลักษณ์ที่ดีแค่ไหน 

แต่ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจมักจะมาจาก
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ผลการทางานที่ลูกค้าสามารถรับรู ้ได ้โดยตรง 

มากกว่าการที่บริษัทนั้นมี ภาพลักษณ์ที่ดี แต่มี

คุณภาพในการบริการหรือผลการท�ำงานที่ไม่มี

ประสิทธิภาพ	

ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้

 	 1. ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัย 

ไปใช้ประโยชน์

		  1.1	 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ท่ี 1  

พบว่า ผู ้ รับบริการให้ความส�ำคัญกับคุณภาพ 

การให้บริการ มีความตระหนักถึงราคา รวมถึง 

การมองภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นปัจจัยหลัก  

ดังนั้นหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรด�ำเนินการ ดังน้ี 

พฒันาและวางแผนต่อยอดต่อไปในอนาคต ปรบัปรงุ

การให้บริการให้เป็นไปตามมาตรฐานมากยิ่งขึ้น  

มีราคาทีส่มเหตสุมผล และรกัษามมุมองภาพลกัษณ์

ของบริษัทขนส่งเพื่อให้ผู ้รับบริการมีความจงรัก

ภักดีต่อบริษัทมากยิ่งข้ึนต่อ ๆ ไป 

		  1.2	 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ท่ี 2  

พบว่า ผู้รับบรกิารนัน้มคีวามสนใจในราคาทีส่มเหตุ

สมผลมากที่สุดส�ำหรับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

ดังนั้นหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรด�ำเนินการ ดังน้ี 

ทางบริษัทขนส่งสินค้าควรจัดหาโปรโมชั่น หรือ

รักษาระดับความเหมาะสมของราคาค่าขนส่งไว้ 

เพื่อรักษาความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้รับบริการ

		  1.3	 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ท่ี 3  

พบว่า ผู ้เข้ารับบริการส่วนใหญ่มีการจ�ำกัดการ 

เข้าถงึต่อการใช้บรกิารบรษิทัขนส่ง ดงัน้ันหน่วยงาน 

ที่เกี่ยวข้องควรด�ำเนินการ ดังนี้ น�ำข้อมูลเหล่านี ้

มาท�ำแผนการตลาดใหม่ เพื่อเป็นการกระตุ ้น 

ยอดขายได้ มีการประชาสัมพันธ์ถึงกลุ่มเป้าหมาย

ใหม่ ๆ เพื่อเป็นการเพิ่มฐานลูกค้า

		  1.4	 ผลจากการวิ จัยวัตถุประสงค ์

ที่ 4 พบว่า ควรให้ความส�ำคัญกับด้านความเป็น 

รปูธรรมของการบรกิาร ดงันัน้หน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง

ควรด�ำเนินการ ดังนี้ บริษัทขนส่งสินค้าควรให ้

ความส�ำคัญกับการพัฒนาสถานที่ให้ บริการขนส่ง

สินค้าให้มีความเป็นระเบียบเรียบ ร้อยดูสะอาดตา  

จัดจ�ำนวนพนักงานให้เพียงพอต่อการให้บริการ  

น�ำอุปกรณ์เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาช่วยอ�ำนวย 

ความสะดวก เป็นการเพิ่มประ สิทธิภาพในการ 

ให้บริการ จัดวางต�ำแหน่งป้ายประชาสัมพันธ์

แนะน�ำการใช้บริการให้มีความชัดเจน

		  1.5	 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 5  

พบว่า ภาพลักษณ์และราคาน้ันไม่มีผลต่อการ

ตดัสนิใจ ดงันัน้หน่วยงานทีเ่กีย่วข้องควรด�ำเนนิการ  

ดังนี้ ควรให้ความส�ำคัญในการจัดกิจกรรมสร้าง 

ภาพลักษณ์ตราสินค้าให้เป็นที่รู ้จักในทางบวก 

มีชื่อเสียงที่ดี ให้เกิดความนิยมสร้างการจดจ�ำและ

ความจงรักภักดีในตราสินค้าในกลุ ่มผู ้ใช้บริการ  

จัดท�ำราคาท่ีเหมาะสมและควรปรับปรุงการ 

ให้บริการให้มีความน่าเชื่อถือและไว้วางใจจาก

ผู้รับบริการให้มากขึ้นต่อไป เพื่อเป็นการเพิ่มความ

มั่นใจให้กับผู้รับบริการว่าจะได้รับคุณภาพของ 

การบริการที่ดีที่สุด

	 2.	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

		  งานวิจัยนี้ได ้ข ้อค้นพบถึงหลักการ

พัฒนาของการให้บริการท่ีสอดคล้องต ่อการ 

ตัดสินใจที่ส�ำคัญ คือ การเพิ่มประสิทธิภาพของ

คุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่ง สามารถ 

น�ำไปประยุกต์ใช้กับหลักการบริการที่ผู้ประกอบการ

ควรพัฒนา โดยควรให้ความส�ำคัญกับการรู ้จัก 

และเข้าใจลูกค้าให้เพิ่มมากขึ้น รวมถึงต้องให้
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ความเชื่อมั่นและต้องตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว  

รักษาระดับการให้บริการให้สม�่ำเสมอและพัฒนา 

ให้ดียิ่งขึ้นไป ส�ำหรับประเด็นในการวิจัยครั้งต่อไป 

ควรท�ำวิจัยในประเด ่นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

ในการให้บริการโดยเปรียบเทียบระหว่างบริษัท

สัญชาติไทยและต่างชาติ เพราะปัจจุบันขีดความ 

สามารถของบริษัทสัญชาติไทยค่อนข้างด ้อย 

เมือ่เปรียบเทยีบกบัคูแ่ข่งจากประเทศทีพั่ฒนาแล้ว  

เ พ่ือพัฒนาศักยภาพและสามารถแข ่ง ขันได ้  

เตรียมพร้อมส�ำหรับลูกค้าต่างชาติในประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียนต่อไป
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