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สารนิพนธ์เร่ืองการศึกษาการเลือกใช้และไม่เลือกใช้บริการ SCG Express ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีเน่ืองจากได้รับความ
อนุเคราะห์จาก ผูช่้วยศาสตราจารยพ์ลิศา รุ่งเรือง,  Ph.D.  อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ ซ่ึงเสียสละ
เวลาอันมีค่าในการให้ค  าปรึกษา เสนอแนะและตรวจแก้ไขความถูกต้องของเน้ือหาจนท าให้
การศึกษาคร้ังน้ีส าเร็จไปดว้ยดี ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสน้ี  ขอขอบพระคุณ 
อาจารยสุ์ภรักษ์ สุริยนัเกียรติแก้ว, Ph.Ds. และ ผูช่้วยศาสตราจารยพ์รเกษม กนัตามระ, Ed.D  
คณะกรรมการท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ท่ีเสียสละเวลาอนัมีค่ามาให้ค  าแนะน าเพิ่มเติมเพื่อความสมบูรณ์
ของสารนิพนธ์เล่มน้ี ขอขอบพระคุณอาจารยทุ์กๆท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ตลอด
หลกัสูตร  เพื่อน ๆ BM 18B ท่ีคอยช่วยเหลือให้ค  าแนะน าเสมอมา และกลุ่มตวัอย่างทุกท่านท่ี
เสียสละอนัมีค่าในการใหส้ัมภาษณ์ 

และสุดทา้ยขอขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัว ท่ีเปิดโอกาสให้ศึกษาเล่าเรียน
และคอยให้ก าลงัใจเสมอมาจนส าเร็จการศึกษา  ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ่ึงในความกรุณาและปรารถนาดีท่ี
ทุกท่านมีใหเ้สมอ  จึงขอขอบพระคุณอีกคร้ังมา ณ โอกาสน้ี 

 
อรุณี วรีะจิตสกุลงาม 
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สุริยนัเกียรติแกว้, Ph.Ds., ผูช่้วยศาสตราจารยพ์รเกษม กนัตามระ, Ed.D. 
 

บทคดัยอ่ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัุประสงค์เพ่ือศึกษาการเลือกใช้และไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express ของ

ประชากรในเขตกรุงเทพและปริมณฑล เพื่อนาํขอ้มูลท่ี ไดม้าประยุกต์ใชใ้นการปรับปรุงและวางแผนดา้น การ
ให้บริการ ให้มีความแตกต่างจากคู่แข่งและเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการเพ่ือให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อรักษาลูกคา้เก่า และเพ่ิมลูกคา้ใหม่ให้กบับริษทัต่อไป การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพโดยเก็บขอ้มูลจาการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตวัอยา่งรวมทั้งหมด 30 คน โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มท่ี
เคยใชบ้ริการ SCG Express จาํนวน 15 คนและกลุ่มท่ีไม่เคยใชบ้ริการ SCG Express จาํนวน 15 คน ซ่ึงผล
การศึกษาพบวา่เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอยา่งไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express ส่วนใหญ่คือการไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่เพียงพอ 
ทาํให้ไม่รู้จกั SCG Express หรือไม่รู้วิธีการใชบ้ริการ รองลงมาคือเหตุผลเร่ืองสาขา ท่ียงัมีให้บริการนอ้ยเกินไป
และยงัไม่ครอบคลุมพ้ืนท่ีให้บริการทัว่ประเทศ และเหตุผลดา้นราคา ท่ีเม่ือกลุ่มตวัอยา่งไดเ้ปรียบเทียบกบัการ
ขนส่งยอ่ยท่ีใชอ้ยูปั่จจุบนั ค่าบริการยงัแพงกวา่ ส่วนเหตุผลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเลือกใชบ้ริการของ SCG Express คือ 
ดา้นช่ือเสียงขององคก์รท่ีทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งรู้สึกเช่ือมัน่ในการขนส่งสินคา้และมีมาตรฐานในการส่ง รองลงมาเป็น
ความสะดวก ความรวดเร็วและการส่งเสริมการตลาดเรียงตามลาํดบั 

สุดทา้ยผูว้จิยัไดมี้การเสนอแนะ เพ่ือเป็นแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ โดยอนัดบั
แรกตอ้งมีการเพ่ิมการประชาสัมพนัธ์ผ่านทางส่ือให้มากข้ึนเพ่ือทาํให้แบรนด์เป็นท่ีรู้จกั และควรมีบริการเสริม
เพ่ิมเติมเพ่ือใหเ้กิดความแตกต่างจากคู่แข่งและตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1  ทีม่ำและควำมส ำคญั 
จากความสาํคญัเน่ืองจากกระแส โลกาภิวฒัน์ ส่งผลให้มีการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรง

เพิ่มมากข้ึน  ภาคธุรกิจจึงตอ้งยกระดบัความสามารถ ในการดาํเนินธุรกิจในทุกวิถีทางท่ีเป็นไปไดท้ั้ง
การลดต้นทุนธุรกิจและสร้างมูลค่าเพิ่มใหม่ๆ เพื่อเสนอลูกค้า เช่นเดียวกับการบริหารจัดการ
กระบวนการนาํส่งสินคา้ใหถึ้งผูบ้ริโภคอยา่งมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกตอ้ง นอกจากน้ีแลว้การท่ียุค
น้ีอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลอยา่งมาก ทาํให้ธุรกิจในโลกออนไลน์เติบโตเพิ่มข้ึน  ทาํให้มีการใชบ้ริการ
ขนส่งแบบด่วนในการส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้มากข้ึนตามไปดว้ย  ปัจจุบนัการขนส่งพสัดุของฝ่ังธุรกิจ
ไปยงัผูบ้ริโภค หรือ B2C และระหวา่งผูบ้ริโภคดว้ยกนั หรือ C2C ไม่ไดมี้แค่ส่งเอกสาร หรือส่ิงของ
เล็กๆ น้อยๆ แต่กลายเป็นการขนส่งสินคา้ท่ีซ้ือขายกนัผ่านออนไลน์ หรือ Ecommerce ท่ีมีขนาด
ตลาดใหญ่ถึง 7 แสนลา้นบาทในปี 2559 และปี 2560 ก็มีโอกาสเพิ่มข้ึนอีก 30% ดว้ย ซ่ึงจุดน้ีเอง
ส่งผลใหมู้ลค่าตลาดบริการขนส่งนั้นมีมูลค่าเติบโตตามกนัไป โดยล่าสุดปี 2559 อยูร่าว 20,000 ลา้น
บาท และปี 2560 จะเติบโต 10-20% ผา่นผูเ้ล่นทั้งหนา้เก่า และหนา้ใหม่ท่ีเร่งการทาํตลาดเต็มท่ี เพื่อ
ตอบโจทยค์วามตอ้งการของร้านคา้ และผูบ้ริโภค  
 

 
ภำพที ่1.1  แสดงมูลค่าตลาด E commerce มูลค่าตลาดการบริการขนส่ง   และ อตัราการเติบโต  
ท่ีมา:  SCG , มีนาคม 2560 
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ในปัจจุบนัมีผูป้ระกอบการหลายรายท่ีมีการให้บริการขนส่งแบบด่วนภายในประเทศ 
เช่น 

- ไปรษณียไ์ทย มีการเปิดบริการรูปแบบใหม่ เพื่อรองรับตลาด E commerce เช่น 
แอปพลิเคชัน่ "พร้อมโพสต"์ ใหผู้ค้า้ออนไลน์ฝากส่งไดจ้าํนวนมากๆ และกล่องพสัดุ "พร้อมส่ง" ซ่ึง
เร่ิมทดลองส่งด่วนในวนัเดียว และกลางปี 2560 จะขยายบริการไดท้ัว่ประเทศ  

- Kerry Express ผูใ้ห้บริการจากฮ่องกงเป็นเบอร์ 2 ของตลาดไทยเวลาน้ี รองจาก
ไปรษณียไ์ทย   

- Skootar เป็น Start up  โดยให้บริการเมสเซนเจอร์ผ่านแอปพลิเคชั่นและ
เวบ็ไซต ์เป็นการส่งด่วนภายใน 1 วนั คลุมพื้นท่ีกรุงเทพฯและปริมณฑล  

- ม้าขาว  จาก บมจ.ซีพี ออลล์ ผูบ้ริหารร้านเซเว่นอีเลฟเว่น  มีการเร่ิมทดลอง
ให้บริการรับส่งสินคา้จากกรุงเทพฯ ไปต่างจงัหวดั และจากต่างจงัหวดัมาในกรุงเทพฯ ทั้งส่งสินคา้
ไปร้านคา้ปลีกและส่งถึงบา้นและสํานกังาน โดยใชเ้น็ตเวิร์กของร้านเซเวน่อีเลฟเวน่กระจายและรับ
สินคา้  

- Lalamove  ให้บริการจาํกดัเฉพาะในกรุงเทพมหานคร และเนน้การส่งด่วนภายใน
วนัเดียว โดยคิดค่าบริการพรีเมียมกวา่บริการส่งพสัดุทางไปรษณีย ์

 การท่ีมีผูข้นส่งแบบด่วนภายในประเทศมากราย ทาํให้เกิดการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนเพราะ
ลูกค้าสามารถเลือกใช้บริการคู่แข่งรายอ่ืนได้  ดังนั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาเหตุผลในการ
เลือกใชแ้ละไม่เลือกใชบ้ริการของ SCG Express เพื่อนาํขอ้มูลท่ี ไดม้าประยุกตใ์ชใ้นการปรับปรุง
และวางแผนดา้น การให้บริการ ให้มีความแตกต่างจากคู่แข่งและเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดใน
การให้บริการเพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อรักษาลูกคา้เก่า และเพิ่มลูกคา้ใหม่ให้กบั
บริษทัต่อไป 

 
 
1.2  ค ำถำมวจิัย 

เหตุผลในการเลือกใช้และไม่เลือกใช้บริการ SCG Express ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลคืออะไร 
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1.3  วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1. เพื่อศึกษาเหตุผลในการเลือกใชแ้ละไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express ของประชากร

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCG Express 

 
 
 1.4  ขอบเขตกำรวจิัย 

ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  ท่ีมุ่งศึกษาการ
เลือกใชบ้ริการและไม่เลือกใช้บริการ SCG Express และศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
SCG Express ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  โดยการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง  
ซ่ึงแบ่งเป็น 2 กลุ่มคือ 

1. กลุ่มท่ีเคยใชบ้ริการ SCG Express จาํนวน 15 คน 
2. กลุ่มท่ีไม่เคยใชบ้ริการ SCG Express จาํนวน 15 คน 
ระยะเวลาในการดาํเนินการวิจยั ตั้งแต่เดือนมกราคม – เมษายน 2560 

 
 

1.5  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. เพื่อนาํความรู้ท่ีไดไ้ปปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของ SCG Express 
2. เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจ 
3. เพิ่มโอกาสในการขยายฐานกลุ่มลูกคา้ท่ีจะมาใชบ้ริการ SCG Express 

 
 
1.6  นิยำมศัพท์เฉพำะ 

การขนส่งแบบด่วน หมายถึง บริการส่งของท่ีคล่องตวั  มีคนมารับของไปส่งให้ หรือ
สามารถ drop สินคา้ ตามจุดบริการต่างๆ หรือเป็นบริการ Messenger ส่วนตวั ไปส่งของให้ถึงมือ
ผูรั้บภายในวนัเดียวกนั หรือภายในวนัถดัไป 

E-commerce หรือ พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  หมายถึง การดําเนินธุรกิจโดยใช้ส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ (ศูนยพ์ฒันาพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์, 2542) การกระจาย การผลิต การตลาด การขาย 
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หรือการขนส่งผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยการใชส่ื้ออิเล็คทรอนิกส์ (WTO ,1998) ธุรกรรมทุกประเภท
ท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมเชิงพาณิชย ์ ทั้งในระดบัองคก์รและส่วนบุคคลบนพื้นฐานของการประมวล
และการส่งขอ้มูลดิจิทลั ท่ีมีทั้งขอ้ความ เสียง และภาพ (OECD ,1997) B2C (Business to Consumer) 
หมายถึง การคา้ระหวา่งผูค้า้โดยตรงถึงลูกคา้ซ่ึงก็คือผูบ้ริโภค 

C2C (Consumer to Consumer) หมายถึงการติดต่อระหว่างผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค มี
หลายรูปแบบและวตัถุประสงค์ เช่นเพื่อการติดต่อแลกเปล่ียนขอ้มูล ข่าวสาร ในกลุ่มคนท่ีมีการ
บริโภคเหมือนกนั หรืออาจจะทาํการแลกเปล่ียนสินคา้กนัเอง 
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บทที ่2 

กำรทบทวนวรรณกรรม 
 
 

ในการศึกษาการเลือกใช้และไม่เลือกใช้บริการ SCG Express ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจยัได้ศึกษารวบรวมแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยจะนาํเสนอตามลาํดบัโดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดการบริการและคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจการบริการ 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
2.5  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 
2.1  แนวคดิกำรบริกำรและคุณภำพกำรให้บริกำร 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2525 อา้งถึงใน วรรณวิภา พีราวชัร, 2549) ไดใ้ห้
คาํจาํกัดความของคาํว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
ให้บริการหรือใช้บริการ เป็นตน้ คาํว่าการบริการSERVICE หมายความว่า เป็นการบริการท่ีดี
สามารถแยกไดด้งัน้ี  

S = Service Mind คือ การมีใจเอาใจใส่ใหบ้ริการ 
E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
R = Readiness คือ การมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
V = Value คือ การตระหนกัคุณค่าในการใหก้ารบริการ 
I = Interested คือ ทาํงานบริการดว้ยความเตม็ใจ 
C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ หรือ 

พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด 
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E = Endurance คือ ความอดทนอดกลั้นต่อการทาํงานบริการเน่ืองจากการพบปะพบ
เจอผูค้นหลากหลาย 

S = Smile คือ การยิม้แยม้แจ่มใส่ใหก้บัทุกคน 
Kotler and Bloom, (1984) ,และKotler, (1988) อา้งถึงใน ธีรกิตินวรัตน ณ อยธุยา 

(2547) กล่าววา่การบริการคือกิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ก็ตามท่ีบุคคลหน่ึงสามารถเสนอให้อีก
บุคคลหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช 
(2541))กล่าววา่การบริการ(Service) เป็นกิจกรรมท่ีสร้างความพึงพอใจท่ีจะสนองความ ตอ้งการแก่
ลูกคา้ โดยการบริการมีลกัษณะท่ีสาํคญั 4 ลกัษณะ ดงัน้ี 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได(้Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึก
ได ้ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ(Inseparability) การบริการตอ้งผลิตและบริโภค
ในเวลาเดียวกนั 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กับว่าผูข้าย
บริการเป็นใคร  จะใหบ้ริการท่ีไหน เม่ือไหร่ อยา่งไร  

4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้เหมือน
สินคา้อ่ืน  

แนวควำมคิดเกีย่วกบัคุณภำพกำรให้บริกำร 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) 

พบว่า ผลลพัท์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพในการให้บริการ เรียกว่า คุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้รับรู้กบับริการท่ีรับรู้ ซ่ึงหมายประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการไดรั้บบริการแล้ว  
และในการประเมินคุณภาพของการบริการนั้น  ลูกคา้จะพิจารณาจาก เกณฑ ์10 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

1. ความไวว้างใจ   ความสามารถท่ีใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงไว ้
2. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้    ลกัษณะภายนอกของส่ิงอาํนวยความสะดวก บุคลากร 

ต่างๆ   
3. การสนองตอบลูกคา้ มีความยนิดีและกระตือรือร้นในการใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้  
4. ความน่าเช่ือถือความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ  
5. ความมัน่คงปลอดภยั ปราศจากความสงสัย 
6. ความสะดวก สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
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7. การส่ือสาร มีการรับฟังขอ้เสนอแนะและใหข้อ้มูลท่ีจาํเป็นแก่ลูกคา้ 
8. ความเขา้ใจลูกคา้ เรียนรู้ความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 
9. ความสามารถ มีความรู้ความสามารถท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง  
10. ความสุภาพและความเป็ นมิตร มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน บริการดว้ยใจ 

 
 
2.2  แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทำงกำรตลำดส ำหรับธุรกจิกำรบริกำร 

แนวคิดน้ีประกอบดว้ยปัจจยัท่ีตอ้งพิจารณาเพื่อกาํหนดตาํแหน่งของการบริการ ดงันั้น
ส่วนประสมของการตลาดจึงมีองค์ประกอบเพิ่มจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป 
(Pyane , 1993)  ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์  ( Product ) การบริการเป็นผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการซ่ึงครอบคลุม
สินคา้ทุกอยา่ง และทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีจดัเตรียมไวเ้พื่อบริการลูกคา้ 

2. ราคา (Price) คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปแบบของตวัเงิน  ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ 
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่ากบัราคาของผลิตภณัฑน์ั้น  ซ่ึงถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้ก็จะ
ตดัสินใจซ้ือ 

3.  ช่องทางการจดัจาํหน่าย ( Place)  การเลือกทาํเลท่ีตั้งเพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผู ้
มาใชบ้ริการ และครอบคลุมพื้นท่ีการใหบ้ริการ 

4.  การส่งเสริมการตลาด ( Promotion) การติดต่อขอ้มูลข่าวสารระหว่างผูซ้ื้อและ
ผูข้าย เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ เช่นการโฆษณา การใหข้่าว หรือประชาสัมพนัธ์ 

5. บุคลากร ( People) พนกังานตอ้งมีความรู้ความชาํนาญในการให้บริการในสายงาน  
มีบุคลิกภาพ และทศันคติท่ีดี มีมนุษยสัมพนัธ์  เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

6. กระบวนการใหบ้ริการ ( Process) เป็นขั้นตอนในการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพ
ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วและประทบัใจ 

7.  การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (physical evident and presentation) 
เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสักเกตไดง่้าย เช่น การจดัสถานท่ี ตวัอาคาร มีการประดบัตกแต่งเพื่อความสวยงาม 
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2.3  แนวคดิและทฤษฎกีำรตัดสินใจ 
แพตเทอสัน (1980) อา้งถึงใน ชชั หะซาเล็ม (2540) กล่าวถึงการ ตดัสินใจวา่ หมายถึง 

การรวบรวมและประเมินขอ้มูลมีทางเลือก หลายทางและมีส่ิงประกอบอ่ืนๆ ท่ีสําคญัอนันาํไปสู่การ
ตดัสินใจเลือก  

ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2542) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่าเป็นการเลือก
ดาํเนินการหรือไม่ดาํเนินการ ท่ีเห็นว่าดีท่ีสุดหรือเลวท่ีสุดจากทางเลือกหลายๆทาง โดยมีขั้นตอน
ของการตดัสินใจดงัน้ี  

1.  การทาํความเขา้ใจในปัญหาและขอ้เทจ็จริงต่างๆ 
2.  การรวบรวมขอ้มูลข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ  
3.  การวเิคราะห์ข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ  
4.  การเลือกปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดเพียงทางปฏิบติัเดียว  
5.  การดาํเนินการใหเ้ป็นไปตามผลของการตดัสินใจ  
6.  การติดตามและประเมินผลของการดาํเนินการ  
ทิพยว์ลัย ์สีจนัทร์และคณะ (2546) กล่าววา่ การตดัสินใจเป็นการเลือกทางเลือกมาเป็น

แนวทางในการแกปั้ญหา ซ่ึงตนเองมีทางเลือกหลายๆทางเกิดข้ึนก่อนแลว้นาํมาเปรียบเทียบกนัจน
ไดท้างเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดมาเป็นแนวทางในการแกปั้ญหาหาต่อไป 

Simon (1960) อ้างถึงใน สุธี สีนํ้ าเงิน (2541) ได้ให้ความหมายว่า การตัดสินใจ 
หมายถึง กระบวนการซ่ึงประกอบไปดว้ยหลกั 3 ประการ คือ การหาหนทางเลือกท่ีพอจะเป็นไปได ้ 
การหาโอกาสท่ีจะตดัสินใจ และการเลือกจากทางเลือกต่างๆ ท่ีมีอยูใ่นการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ
ของผูบ้ริโภคนั้น ผูบ้ริโภคไดมี้ปัจจยัซ่ึงเป็น ตวักาํหนดพฤติกรรมในการตดัสินใจดงัน้ี  

1.  ความจาํเป็น  ความตอ้งการ และความปรารถนา ของมนุษย์ ซ่ึงทั้ ง 3 ประการน้ี 
สามารถทดแทนกนัได ้เพราะความจาํเป็นใช้สําหรับพิจารณาซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีจาํเป็นในการ
ครองชีพ ส่วนความตอ้งการน้ีใช้สําหรับความตอ้งการท่ีสูงข้ึนกวา่ความจาํเป็น และความปรารถนา
เป็น ความตอ้งการทางจิตวทิยาท่ีสูงสุด  

2.  แรงจูงใจ คือ ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนและสามารถกระตุน้ให้บุคคลค้นหาวิธี มา
ตอบสนองความพึงพอใจ โดยแรงจูงใจมีพื้นฐานมาจากความจาํเป็น  

3.  บุคลิกภาพ เป็นลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคล ซ่ึงมีผลกระทบต่อการกาํหนด 
รูปแบบในการตอบสนองท่ีไม่เหมือนกนั รวมทั้งข้ึนอยูก่บับุคลิกภาพของแต่ละบุคคลดว้ย  
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4. ทศันคติ เป็นการประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ทศันคติ
เป็นส่ิงซ่ึงนํามาซ่ึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ส่ิงท่ีเข้ามากําหนดทศันคติ มี 3 ประการคือ ความรู้ 
ความรู้สึก และแนวโนม้ของนิสัย  

5.  การรับรู้ เป็นการท่ีบุคคลเลือกท่ีจะตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเพื่อกาํหนดภาพท่ีมี ดงันั้น
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้การบริการจนผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ท่ีดี โอกาสท่ีจะทาํให้ผูบ้ริโภคหนัมา
ซ้ือสินคา้หรือบริการของบริษทัก็จะง่ายข้ึน  

6.  การเรียนรู้ เป็นการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของบุคคล ท่ีเกิดจากประสบการณ์ 
ของตวับุคคลเอง ดงันั้นการเรียนรู้จึงเป็นประสบการณ์ท่ีบุคคลสะสมไว ้

 
 
2.4  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
Wolman (1973) อา้งถึงใน เอกสิทธ์ิ คงทอง (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจตาม

ความหมายของพจนานุกรมดา้นพฤติกรรม ไดใ้ห้คาํจาํกดัความหมายไวว้่า หมายถึง ความรู้สึกดีมี
ความสุข เม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตามความมุ่งหมาย ความตอ้งการ หรือแรงจูงใจ 

Kotler (1997) อา้งถึงใน เอกสิทธ์ิ คงทอง (2556) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นระดบั
ความรู้สึกของบุคคลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้คุณค่าท่ีไดรั้บจากสินคา้และบริการ
กบัความคาดหวงัของแต่ละบุคคลก่อนท่ีจะไดรั้บสินคา้หรือบริการนั้นๆ 

ดาํรงศกัด์ิ ชัยสนิท (2536) ได้กล่าวไวว้่า ผูบ้ริโภคมีความจาํเป็นในตวัสินคา้หรือ
บริการ ก็ตอ้งจดัหาส่ิงนั้นมาตอบสนองความตอ้งการ โดยพฤติกรรมต่างๆมาเพื่อทาํให้บรรลุตาม
เป้าหมาย และเกิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นสมดุล  

ดงันั้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุข ท่ีสามารถ
บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งใจไวห้รือบรรลุผลตามความตอ้งการ 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
เอกสิทธ์ิ คงทอง (2556) กล่าวว่าความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นความรู้สึกใน

ทางบวกของผูรั้บบริการต่อการบริการ อนัเป็นการประเมินการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บและความคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ ประกอบไปดว้ย 
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1. ผลิตภณัฑ์บริการ  ความพึงพอใจเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บบริการท่ีมีลกัษณะคุณภาพ และ
ระดบัการใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 

2. ราคาค่าบริการ  ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ  ข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการท่ี
ผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพการบริการและเตม็ใจท่ีจะจ่าย 

3. สถานท่ีบริการ   การเข้าถึงบริการสะดวกย่อมทําให้เ กิดความพึงพอใจต่อ
ผูใ้ช้บริการ รวมไปถึงทาํเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัง่ถึง เพื่อเป็นการอาํนวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ 

4. การส่งเสริมแนะนาํการบริการ  ความพึงพอใจเกิดจากการไดย้ินขอ้มูลข่าวสารหรือ
จากบุคคลกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการในเชิงบวก อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้เกิดให้มีความ
ตอ้งการใชบ้ริการนั้นตามมาได ้

5. ผูใ้ห้บริการหรือผูป้ระกอบการ  ควรมีการตระหนกัถึงลูกคา้เป็นสําคญั ซ่ึงจะทาํให้
แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความใส่ใจ ทาํให้ลูกคา้นั้นเกิด
ความพึงพอใจ 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ  นั้นมีส่วนสําคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นการตกแต่งประดบั อาคาร สถานท่ีต่างๆ ความสวยงามของสถานท่ีหรือเฟอนิเจอร์
และการจดัแบ่งพื้นท่ีใชง้านใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อย 

7. กระบวนการบริการ  ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการให้บริการเพื่อให้เกิด
ความถูกตอ้ง สะดวกและรวดเร็วนั้น สามารถส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ได ้

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถแบ่งไดเ้ป็น  2 ระดบั คือ  
1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั   เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ

ผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั  เป็นการแสดงความประทบัใจหรือปลาบปล้ืม

ใจ ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บบริการดีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
 
กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึงระดบัความรู้สึกยินดีของลูกคา้เม่ือ

ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งรูปแบบและความคาดหวงัของ
ลูกค้า ถ้าผลได้ออกมาเกินความคาดหวงัลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจแต่ถ้าไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงั ลูกคา้จะไม่เกิดความพึงพอใจ 
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2.5  งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการศึกษางานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจและความพึงพอใจต่อการ

เลือกใชบ้ริการขนส่งในประเทศ ไดผ้ลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัตารางท่ี 1 
 

ตำรำงที ่2.1  แสดงผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจและความพึงพอใจในเลือกใชบ้ริการขนส่ง
ในประเทศ 

ช่ือผู้ศึกษำ งำนวจิยั ผลกำรศึกษำ 
เอกสิทธ์ิ คงทอง (2556) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจและความ

พึงพอใจของผูป้ระกอบการพาณิชย์
อิเลค็ทรอนิคในการส่งสินคา้ทาง
ไปรษณียไ์ทย 

จากผลการวจิยัพบวา่ ช่องทางการบริการ 
และความปลอดภยัของสินคา้ในระหวา่ง
การส่งสินคา้มีผลต่อการตดัสินใจและ
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการไปรษณีย์
ไทย รองรองมาคือเร่ืองของกระบวนการ
ใหย้ริการและความรวดเร็วในการส่ง
สินคา้ 

อญัชลี บุญประนอมศรี 
(2550) 

ประสิทธิภาพดา้นการใหบ้ริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ EMS
ระหวา่งประเทศนอกท่ีทาํการไปรษณีย์
ไทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้
ความสาํคญัเร่ืองผูใ้หบ้ริการและระบบ
การใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

เดชา บุญก่อสร้าง (2550) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ณ 
ท่ีทาํการไปรษณีย ์สาํนกังานเขต นคร
หลวงใต ้

จากการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีปัจจยัใน
การเลือกใชบ้ริการจากผลิตภณัฑแ์ละการ
ใหบ้ริการ และช่องทางการใหบ้ริการ
ตามลาํดบั 

ชินภทัร อ่อนฉิม (2554) ความพึงพอใจของการเลือกใชบ้ริการ
ขนส่ง บริษทั ทว ีคอนเทนเนอร์ ทราย
สปอร์ต จาํกดั  

จากการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีลูกคา้เลือกมา
ใชบ้ริการบริษทั ทว ีคอนเทนเนอร์ ทราย
สปอร์ต จาํกดั คือ 1. ทาํเลของจุดท่ีตั้งรับ- 
ส่งสินคา้ 2. ความสมัพนัธ์ส่วนตวักบัผู ้
ใหบ้ริการของบริษทั 3.การบริการของ
พนกังานท่ีบริษทั 4. ความรู้
ความสามารถของพนกังานขบัรถ 5. 
ความรวดเร็วในการขนส่งสินคา้จากตน้
ทางถึงปลายทาง 
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ตำรำงที ่2.1  แสดงผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจและความพึงพอใจในเลือกใชบ้ริการขนส่ง
ในประเทศ (ต่อ) 

ช่ือผู้ศึกษำ งำนวจัิย ผลกำรศึกษำ 
นฤมล บุญกิตติ (2545)  การศึกษาแนวทางพฒันาคุณภาพการ

ใหบ้ริการขนส่งสินคา้ในประเทศ  
กรณีศึกษา : บริษทั รีเจนท ์ฟอเวดิด้ิง 
เอก็เพลส จาํกดั 

จากการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีทาํใหลู้กคา้
เลือกใชบ้ริการ คือ ความรวดเร็วในการ
ส่งสินคา้  ค่าใชจ่้ายในการส่งสินคา้มี
ความเหมาะสม และความปลอดภยัของ
สินคา้ในระหวา่งการขนส่ง 

นิรวทิธ์ สิระวทิยาวานิช 
(2559) 

ความพึงใจการใชบ้ริการธุรกิจขนส่ง
ภายในประเทศบริษทัเคอร่ี เอก็ซ์เพรส
ในเขตหนองแขม 

จากการวจิยัพบวา่ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการขนส่ง
บริษทัเคอร่ี เอก็ซ์เพรส คือ กระบวนการ
ใหบ้ริการ  รองลงมาเป็นดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  และดา้นการส่งเสริม
การตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการนอ้ย
ท่ีสุด 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการการขนส่งสินคา้ในประเทศ มีปัจจยัท่ีสอดคลอ้งและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ
เร่ืองความรวดเร็ว และความปลอดภยัของสินคา้ในระหวา่งขนส่ง ( นฤมล บุญกิตติ, 2545  ชินภทัร 
อ่อนฉิม, 2554 เอกสิทธ์ิ คงทอง, 2556) นอกจากน้ีแลว้ยงัมีปัจจยัดา้นอ่ืนๆ คือช่องทางการให้บริการ
ท่ีสะดวก และการให้บริการท่ีดีและกระบวนการให้บริการมีประสิทธิภาพท่ีมีส่วนสําคญัในการ
เลือกใชบ้ริการของลูกคา้เช่นกนั (เดชา บุญก่อสร้าง, 2550 อญัชลี บุญประนอมศรี, 2550 และนิรวิทธ์ 
สิระวทิยาวานิช, 2559)  
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 

3.1  รูปแบบกำรวจิัย 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการเลือกใชแ้ละไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express ซ่ึงเป็น

การศึกษาวิจยัแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่งวิธีการดาํเนินการวิจยั โดย
การสัมภาษณ์เชิงลึก และก่ึงโครงสร้าง คือการร่างคาํถามปลายเปิดท่ีมีคาํสาํคญัท่ีตอ้งการ พร้อมกบัมี
ความยืดหยุ่น พร้อมจะปรับเปล่ียนถ้อยคาํให้สอดคล้องกบัผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัแต่ละคนและ
สถานการณ์การสัมภาษณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป (กิติพฒัน์ นนทปัทมะดุลย,์ 2554) 

 
 
3.2  ประชำกรและกำรสุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรท่ีใช้ในงานวิจยัคือประชากรในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีเคยใช้
บริการและไม่เคยใชบ้ริการ SCG Express อย่างละ 15 คน รวมทั้งส้ิน 30 คน  โดยสุ่มตวัอยา่งตาม
ความสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงเป็นการเลือกแบบไม่มีกฎเกณฑ์ อาศยัความสะดวกของ
ผูว้ิจยัเป็นหลกั กลุ่มตวัอย่างจะเป็นใครก็ไดท่ี้ให้ความร่วมมือกบัผูว้ิจยัในการให้ขอ้มูล (ศิริลกัษณ์ 
สุวรรณวงศ ์, 2538)  ขอ้ดีของการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวกคือ ง่าย สะดวก ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย 
แต่มีขอ้เสียคือ อาจไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ครอบคลุมทุกลกัษณะประชากร ( วรรณี แกมเกตุ , 2556) 

 
 
3.3  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย  

ในการวิจยัคร้ังน้ีใช้การสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (in-depth interview) โดยการออกแบบ
ลกัษณะคาํถามแบบปลายเปิด ซ่ึงมีความเหมาะสมกบัการนาํไปใชใ้นการสัมภาษณ์ส่วนบุคคล โดย
ลกัษณะคาํถามสัมภาษณ์เพื่อการวิจยันั้น สร้างมาจากการศึกษาแนวความคิด  และผลงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง  โดยจะมีรายละเอียดแบ่งออกเป็นส่วนต่างๆ  ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 : สอบถามผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีไม่เคยใชบ้ริการ SCG Express 
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- ช่ือ นามสกุล   
- อาย ุ
- อาชีพ 
- ปกติใชบ้ริการส่งสินคา้หรือเปล่า ส่งสินคา้ประเภทใด 
- ความถ่ีในการใชบ้ริการส่งสินคา้ 
- ปกติใชบ้ริการส่งสินคา้ของบริษทัใด 
- เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการของบริษทันั้น 
- อยากลองเปล่ียนไปใชบ้ริการบริษทัอ่ืนไหม  เพราะอะไร 
- ทราบเก่ียวกบั SCG Express หรือไม่ 
- หากทราบเหตุใดจึงไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express 
- ขอคาํจาํกดัความ 3 คาํ เม่ือนึกถึงการบริการส่งของท่ีถูกใจ 
- อยากไดอ้ะไรเพิ่มเติมจากบริการส่งของอีกมั้ย 
ส่วนท่ี 2 : สอบถามผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเคยใชบ้ริการ SCG Express 
1. สอบถามทัว่ไป 
- ช่ือ นามสกุล   
- อาย ุ
- อาชีพ 
- คาํจาํกดัความเม่ือนึกถึง SCG Express 
- รู้จกั SCG Express จากช่องทางใด 
- เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ SCG Express จากอะไร 
- ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
- ประเภทสินคา้ท่ีใชส่้งของกบั SCG Express  
- ใชบ้ริการ SCG Express แลว้รู้สึกอยา่งไรบา้ง 
- เคยพบปัญหาจากการส่งสินคา้หรือไม่  อยา่งไร 
- ตอ้งการบริการอะไรเพิ่มเติมจากการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
- หากมีโอกาสจะกลบัมาใชบ้ริการอีกหรือไม่ เพราะอะไร 
- หลงัจากใช้บริการแลว้คุณจะบอกหรือแนะนาํเพื่อนให้มาใชบ้ริการหรือไม่ เพราะ

อะไร 
2. สอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ SCG Express  
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- สอบถามความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ 
- สอบถามความพึงพอใจดา้นราคา 
- สอบถามความพึงพอใจดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
- สอบถามความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด 
- สอบถามความพึงพอใจดา้นผูใ้หบ้ริการ 
- สอบถามความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
- สอบถามความพึงพอใจดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 

 
 
3.4  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

หลงัจากจดบนัทึกขอ้มูลอย่างละเอียด โดยการถอดเทปขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์
ของกลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มแลว้  ผูว้ิจยัใช้การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis ) ซ่ึงเป็นวิธีการ
วิเคราะห์สารท่ีมีความชัดเจนและแน่นอนทั้งกระบวนการดาํเนินงานและตวัเน้ือหาสาระในการ
ส่ือสาร ตลอดจนการจดัประเภทกลุ่ม และการประเมินคุณค่าความสําคญัของแนวคิด สัญลกัษณ์และ
แก่นของเร่ืองดว้ยการตรวจสอบจากวตัถุประสงคแ์ละรายละเอียดจากหลกัฐานท่ีมีอยู ่(Reitz, 2004) 
มาวเิคราะห์เพื่อสรุปผลของการศึกษาการเลือกใชบ้ริการและไม่ใชบ้ริการ SCG Express ต่อไป 
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บทที ่4 

ผลกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษา “การเลือกใชและไม่เลือกใช้บริการ SCG Express ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูว้จิยัใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ โดยเก็บขอ้มูลในการสัมภาษณ์เชิงลึก
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการ SCG Express  จาํนวน 15 คน และผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการ SCG Express 
จาํนวน 15 คน  จากการศึกษาสามารถแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น  6  ส่วนดงัน้ี 

4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
4.2  ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
4.3  เหตุผลท่ีไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express 
4.4  เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ SCG Express 
4.5  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ SCG Express 
4.6  ขอ้เสนอแนะจากการสัมภาษณ์ 

 
 

4.1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภำษณ์ 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน  ไดแ้บ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ 

กลุ่มผูท่ี้เคยใชบ้ริการ SCG Express จาํนวน 15 คน  เป็นเพศชายจาํนวน 4 คน และเป็นเพศหญิง 
จาํนวน 11 คน และกลุ่มท่ีไม่เคยใชบ้ริการ SCG Express จาํนวน 15 คน  เป็นเพศชายจาํนวน 3 คน 
และเป็นเพศหญิงจาํนวน 12 คน  อายุเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างอยู่ท่ี 25-35 ปี  ในด้านอาชีพ กลุ่ม
ตวัอยา่งร้อยละ 83 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและ ร้อยละ 17 ประกอบธุรกิจส่วนตวั  

 
 
4.2  ข้อมูลด้ำนพฤติกรรมกำรใช้บริกำร 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการ SCG Express ร้อยละ 
80  ไดมี้การใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก ร้อยละ 13 ไดมี้การใชบ้ริการ 2 คร้ัง และ ร้อยละ  7 ไดมี้การใช้



17 

 

บริการ 3 คร้ัง  ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยใชบ้ริการ  SCG Express ไดมี้การใชบ้ริการของบริษทั
ไปรษณียไทย และ Kerry Express  โดยร้อยละ 33 ใชบ้ริการเฉล่ีย 1 คร้ังต่อเดือน  ร้อยละ 26 ใช้
บริการทุกวนั  ร้อยละ 20 ใชบ้ริการเฉล่ีย 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ และร้อยละ 20 ใชบ้ริการเฉล่ีย 2 คร้ังต่อ
สัปดาห์ 

 
 
4.3  เหตุผลทีไ่ม่เลอืกใช้บริกำร SCG Express 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 15 คน ผูว้ิจยัสามารถสรุปเหตุผลท่ีกลุ่มตวัอย่างไม่
เลือกใชบ้ริการ SCG Express  ไดด้งัน้ี  

1. ขอ้มูล   
โดยกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 47 มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนัวา่ไม่ค่อยไดรั้บขอ้มูล 

ข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์ท่ีเพียงพอ หรือกลุ่มตวัอยา่งบางคนยงัไม่รู้จกัหรือไม่เคยไดย้ินการ
บริการของ SCG Express หรือไม่ทราบวา่ SCG Express คืออะไร มีการให้บริการอยา่งไร  ซ่ึงมีคาํ
กล่าวของกลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี   

“...เคยไดย้ิน SCG Express จากอินเตอร์เนต เหมือนจะมีคนแชร์มาใน Facebook ว่า
กาํลงัจะเปิด แต่ก็ไม่รู้ว่าจริงๆแล้วเปิดหรือยงั   ตอ้งไปใช้บริการท่ีไหน ขอ้มูลยงัน้อยเกินไป...”  
(หญิง, 27 ปี) 

“...รู้จัก SCG Express จาก Facebook แต่รู้สึกว่ายงัไม่ค่อยมีข้อมูล หรือการ
ประชาสัมพนัธ์เท่าไหร่ ก็เลยไม่รู้วา่ถา้จะใชต้อ้งติดต่อช่องทางไหน มีแลว้จริงๆเหรอ ยงัไม่รู้เร่ือง...” 
(ชาย, 32 ปี) 

2. สาขาและพื้นท่ีใหบ้ริการ 
โดยกลุ่มตวัอย่างร้อยละ 33 มีความคิดเห็นเหมือนกันว่าสาขาท่ีให้บริการยงัมีน้อย

เกินไปและไม่ครอบคลุมพื้นท่ีการให้บริการ โดยตอนน้ีทาง SCG Express มีการเปิดให้บริการเพียง 
1 สาขา ท่ีสํานกังานใหญ่ บางซ่ือ และบริการส่งสินคา้ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
เท่านั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

“... เคยคิดจะไปใชส่้งของไปต่างจงัหวดั แต่SCG Express มี service ส่งแค่ กรุงเทพ
และปริมณฑลเอง ก็เลยตอ้งไปใชไ้ปรษณีย.์..” (หญิง , 33 ปี) 

นอกจากน้ีแลว้การท่ีมีสาขาอยู่ตามห้างสรรพสินคา้ยงัถือวา่เป็นปัจจยัท่ีสําคญัสําหรับ
การเลือกใช้บริการอีกดว้ยเน่ืองจากส่วนใหญ่ผูใ้ห้สัมภาษณ์เป็นพนกังานประจาํ ดงันั้นจึงมีความ
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จาํเป็นตอ้งไปส่งของหลงัเวลาเลิกงานหรือวนัเสาร์อาทิตย ์ดงับทสัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอย่างท่าน
หน่ึงกล่าววา่ 

“...การมีไปรษณียท่ี์มีสาขาในห้างมนัดีมากเลยนะ เพราะมนัอยู่ใกลบ้า้นแลว้ก็เปิดถึง
สองทุ่ม บางทีเลิกงานแลว้ก็ยงัไปส่งของใหลู้กคา้ได ้สะดวกดี...” ( หญิง , 31 ปี) 

3. ราคา 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ราคาค่าขนส่งสินคา้ถือเป็นตน้ทุนท่ีสําคญัสําหรับการขายของ

ออนไลน์ โดยกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 20 มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนัวา่ ราคายงัสูงเกินไปเม่ือ
เทียบกบัการส่งสินคา้ดว้ยไปรณียไ์ทย ดงับทสัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่งกล่าววา่ 

 “...เราขายเส้ือผา้ออนไลน์ เป็นคนออกค่าส่งของเอง ลูกคา้ก็ไม่ได้ตอ้งการของด่วน
มากขนาดนั้น ส่วนใหญ่ก็เลยส่งไปรษณียแ์บบลงทะเบียน เพราะวา่ถูกกวา่ ประหยดักวา่ แต่ถา้ลูกคา้
อยากไดข้องเร็ว ก็จะตอ้งออกค่าส่งเองก็จะไปเลือกใชพ้วก Kerry Express แบบวนัเดียวถึง แต่แพง
...” (หญิง, 31 ปี) 

“...จากท่ีเคยเช็คขอ้มูลมาเทียบระหว่างไปรษณีย์ไทยท่ีเคยส่งกับพวกขนส่งเอกชน 
ค่าใชจ่้ายจะสูงกวา่ ดว้ยความท่ีเราเป็นร้านคา้ เรา support ลุกคา้ดว้ย เราก็เลยตอ้งพิจารณาดา้นตน้ทุน
เป็นหลกัเลย…”  (หญิง, 27 ปี) 

4. เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ SCG Express 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างทั้ง 15 คน ผูว้ิจยัสามารถสรุปเหตุผลท่ีกลุ่มตวัอย่าง

เลือกใชบ้ริการ SCG Express  ไดด้งัน้ี พบวา่มีปัจจยัดงัน้ี 
5. ช่ือเสียง 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างพบว่าโดยร้อยละ 33  มีความเช่ือมัน่ในช่ือเสียง ของ 

SCG และ Yamato  (แมวดาํ) วา่จะตอ้งมีมาตรฐานในการส่งสินคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั ไม่แตกเสียหาย  
หรือไม่มีสินคา้หายระหวา่งการขนส่ง เพราะถา้หากมีการส่งสินคา้แพงๆ จึงตอ้งมีความจาํเป็นท่ีจะ
เลือกบริษทัท่ีมีช่ือเสียงท่ีไวว้างใจได ้เช่น ส่งกระเป๋า โทรศพัท์หรือสินคา้ท่ีมีราคาสูง    นอกจากน้ี
การร่วมมือกบั บริษทั Yamato จากประเทศญ่ีปุ่นเอง ก็ยงัช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ให้แข็งแกร่งมาก
ข้ึน เน่ืองจากญ่ีปุ่นมีช่ือเสียงดา้นมาตรฐานและการบริการท่ีดี ช่วยทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจ  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านหน่ึงกล่าววา่ 

“...SCG เป็นบริษทัใหญ่ น่าเช่ือถืออยูแ่ลว้ในประเทศไทย และยงัมีแมวดาํท่ีมีช่ือเสียงท่ี
ดีจากญ่ีปุ่น ทาํใหม้ัน่ใจคุณภาพในการส่งของวา่ตอ้งมีมาตรฐาน ของปลอดภยั...” (ชาย, 29 ปี)  
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“... สินคา้ท่ีเคยส่งมีราคาสูง เลยตอ้งเลือกใชบ้ริษทัท่ีไวใ้จไดว้่าจะตอ้งส่งมือผูรั้บและ
สินคา้ปลอดภยั ไม่หาย...” (หญิง, 31ปี) 

6. ความสะดวก 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ร้อยละ 33 มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัคือ มี

ความสะดวกสบายในการใช้บริการเน่ืองจากมีสาขาอยู่ท่ี SCG บางซ่ือ ทาํให้เดินทางไปส่งของ
สะดวก ไม่ตอ้งเดินไกล  โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ท่ีเคยใชบ้ริการเป็นพนกังานของบริษทั SCG 
เอง ดงับทสัมภาษณ์ท่านหน่ึงกล่าววา่ 

“...ตอนเท่ียงหรือเวลาทาํงานก็แวบลงมาส่งของได ้ไม่ตอ้งออกไปไกล สะดวกดี...”
(หญิง, 29 ปี) 

7. ความรวดเร็ว 
จากการสัมภาษณ์พบวา่การส่งสินคา้ท่ีรวดเร็วนั้นมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

SCG Express เม่ือเทียบกบัการส่งดว้ยไปรษณียไ์ทย ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 26 มีความคิดเห็นไปใน
ทิศทางเดียวกนัว่า สามารถยอมจ่ายในราคาท่ีแพงข้ึนเพื่อให้ผูรั้บอีกฝ่ังไดรั้บของเร็วข้ึนภายในวนั
ถดัไป ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

“... ซ้ือเส้ือผา้ออนไลน์มา แต่พอดีมีปัญหาเลยจะส่งกลบัไปเปล่ียน อยากไดข้องเร็ว 
เพราะวา่ส่งแลว้วนัถดัไปก็ถึง...” (หญิง, 30 ปี) 

8. การส่งเสริมการขาย  
จากการสัมภาษณ์พบวา่ร้อยละ 6 ไดมี้การมาใชบ้ริการเน่ืองจากมีโปรโมชัน่ ลดราคา 

10 บาท ต่อคร้ัง ทาํให้ตดัสินใจมาใช้บริการเพราะเม่ือเทียบกบัการส่งสินคา้กบับริษทัอ่ืนในราคา
หลงัจากไดรั้บส่วนลดแลว้ถือวา่คุม้ค่ากวา่ โดยมีตวัอยา่งผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านหน่ึงกล่าววา่  

“... เห็นมีโปรโมชัน่ มีส่วนลดอยูเ่ลยอยากมาลองใชดู้...”  (ชาย, 30 ปี) 

 
 
4.4  ควำมพงึพอใจตำมปัจจัยส่วนประสมด้ำนกำรตลำดส ำหรับธุรกจิกำร 

ผูว้จิยัไดมี้ศึกษาถึงความพึงพอใจตามปัจจยัส่วนประสมดา้นการตลาดสาํหรับธุรกิจการ
ให้บริการ  ของกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 15 คน หลงัจากท่ีได้มีการใช้บริการ SCG Express   โดย
กาํหนดให ้ 

ระดบั 5 คือ พึงพอใจมาก 
ระดบั 4 คือ พึงพอใจ 
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ระดบั 3 คือ พึงพอใจปานกลาง 
ระดบั 2 คือ พึงพอใจนอ้ย 
ระดบั 1 คือ พึงพอใจนอ้ยมาก 
โดยมีผลการศึกษาดงัน้ี 
 
4.4.1  ควำมพงึพอใจต่อกำรใช้บริกำร SCG Express ด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 8 คน จาก 15 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 54  

ให้ระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีระดบั 5 มากท่ีสุด โดยให้เหตุผลว่า ส่งของถึงมือ
ผูรั้บอยา่งรวดเร็ว  ไม่มีปัญหา ตรงเวลา ซ่ึงมีคาํกล่าวของกลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี   

“...ใชแ้ลว้ก็ยงัไม่ไดมี้ปัญหาอะไร ส่งของก็ตรงเวลาดี ไม่มีปัญหาเลย...” (ชาย, 30 ปี) 
และให้ระดบัความพึงพอใจระดบั 4  จาํนวน 5 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 34  และ ให้

ระดบัความพึงพอใจระดบั 3 จาํนวน 2 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 14 ตามลาํดบั  ดงัรูปภาพท่ี 4.1 
 

 
ภำพที ่4.1  แสดงระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ  

 
4.4.2  ควำมพงึพอใจต่อกำรใช้บริกำร SCG Express ด้ำนรำคำ 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 9 คน จาก 15 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 60 

ใหร้ะดบัความพึงพอใจดา้นราคาท่ีระดบั 4 มากท่ีสุด  โดยมีเหตุผลคือ มีการคิดราคาตามขนาดกล่อง 
ทาํใหเ้วลาส่งของหนกัๆ จะถูกกวา่ไปรษณียไ์ทย ซ่ึงมีคาํกล่าวของกลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี   

“... ชอบท่ีคิดราคาตามขนาดกล่อง เลยทาํให้เวลาเราส่งของหนกัๆ มนัจะคุม้กว่าส่ง
ไปรษณีย ์EMS แต่เคา้ก็จาํกดัไม่เกิน 25 กก. นะ...”  (หญิง, 33 ปี) 

ระดบัความพงึพอใจ 
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“... ใหร้ะดบั 4 เพราะรู้สึกวา่ยงัไม่ไดถู้กท่ีสุด แต่ราคาก็ reasonable พอรับได.้..” (หญิง, 
30 ปี) 

และใหร้ะดบัความพึงพอใจระดบั 3 จาํนวน 4 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 27 และ ให้ระดบั
ความพึงพอใจท่ีระดบั 5 จาํนวน 2 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 14  ตามลาํดบั  ดงัรูปภาพท่ี 4.2 

 

 
ภำพที ่4.2  แสดงระดบัความพึงพอใจดา้นราคา 

 
4.4.3  ควำมพงึพอใจต่อกำรใช้บริกำร SCG Express ด้ำนสถำนทีใ่ห้บริกำร 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 5 คน จาก 15 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 34 

ใหร้ะดบัความพึงพอใจดา้นสถานท่ีใหบ้ริการท่ีระดบั 2 มากท่ีสุด โดยให้เหตุผลวา่ ยงัมีจาํนวนสาขา
ท่ีนอ้ยเกินไป  โดยมีตวัอยา่งบทสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

“...สาขานอ้ยมาก และอาจจะสังเกตไดย้ากสําหรับคนนอกท่ีไม่ใช่พนกังาน...” (หญิง, 
28 ปี) 

และใหร้ะดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 1 จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 20   ให้ระดบัความ
พึงพอใจท่ีระดบั 3 จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 20  ให้ระดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 4 จาํนวน 3 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20  และ ใหร้ะดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 5 จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 14 ตามลาํดบั 
ดงัภาพท่ี 4.3 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
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ภำพที ่4.3  แสดงระดบัความพึงพอใจดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 

 
4.4.4  ควำมพงึพอใจต่อกำรใช้บริกำร SCG Express ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 7 คน จาก 15 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 47 

ให้ระดบัความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีระดบั 2 มากท่ีสุด โดยให้เหตุผลว่า ยงัมีการ
ส่ือสารหรือประชาสัมพนัธ์ท่ีนอ้ยเกินไป ช่วงน้ีไม่มีโปรโมชัน่หรือส่วนลด  และให้ระดบัความพึง
พอใจท่ีระดบั 3 จาํนวน 3 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 20  ใหร้ะดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 4 จาํนวน 2 คน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 14 ใหร้ะดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 1 จาํนวน 2 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 14 และให้
ระดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 5 จาํนวน 1 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 7 ตามลาํดบั ดงัภาพท่ี 4.5.4 

 

 
ภำพที ่4.4  แสดงระดบัความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
 
 

ระดบัความพงึพอใจ 

ระดบัความพงึพอใจ 
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4.4.5  ควำมพงึพอใจต่อกำรใช้บริกำร SCG Express ด้ำนผู้ให้บริกำร 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 9 คน จาก 15 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 60  

ให้ระดับความพึงพอใจด้านผูใ้ห้บริการท่ีระดับ 5 มากท่ีสุด โดยให้เหตุผลว่าพนักงานมีความ
กระตือรือร้นให้ความช่วยเหลือและเอาใจใส่ดี ให้ขอ้มูลดี ดงัตวัอยา่งบทสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัย่าง
ดงัน้ี 

“...พอเขา้มาในร้าน พนกังานก็ดูกระตือรือร้นในการช่วยเหลือ ดูเอาใจใส่ดี ตอนกรอก
ขอ้มูลส่ง ยงัขาดเบอร์โทรศพัท์ของผูรั้บปลายทาง  พนักงานก็ให้โทรกลับมาแจง้ได้ ไม่ต้องให้
เสียเวลารอ...” (หญิง, 30 ปี) 

และให้ระดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 4 จาํนวน 4 คน หรือคิดเป็นร้อยละ27 และให้
ระดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 3 จาํนวน 2คน หรือคิดเป็นร้อยละ 14 ตามลาํดบั ดงัภาพท่ี 4.5 

 

 
ภำพที ่4.5  แสดงระดบัความพึงพอใจดา้นผูใ้หบ้ริการ 

 
4.5.6  ควำมพงึพอใจต่อกำรใช้บริกำร SCG Express ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 7 คน จาก 15 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 47  

ให้ระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการท่ีระดับ 5 มากท่ีสุด โดยให้เหตุผลว่ามี
กระบวนการทาํงานท่ีเป็นระบบ  รวดเร็ว ไม่ตอ้งกรอกเอกสารเยอะ ให้ระดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 
4 จาํนวน 6 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 40 และ ให้ระดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 3จาํนวน 3 คน หรือคิด
เป็นร้อยละ 20 ตามลาํดบั ดงัภาพท่ี 4.6 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
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ภำพที ่4.6  แสดงระดบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
4.4.7 ควำมพงึพอใจต่อกำรใช้บริกำร SCG Express ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพภำยนอก 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 9 คน จาก 15 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 60  

ให้ระดบัความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพภายนอกท่ีระดบั 4 มากท่ีสุด โดยให้เหตุผลวา่ การ
ตกแต่งสาขาดูทนัสมยั  สะอาด ใหม่ มีพื้นท่ีให้กรอกเอกสารเป็นสัดส่วน   ให้ระดบัความพึงพอใจท่ี
ระดบั 5 จาํนวน 5 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 34  และให้ระดบัความพึงพอใจท่ีระดบั 3 จาํนวน 1 คน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 7 ตามลาํดบั ดงัภาพท่ี 4.7 

 

 
ภำพที ่4.7  แสดงระดบัความพึงพอใจดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 

 
 
 
 

ระดบัความพงึพอใจ 

ระดบัความพงึพอใจ 
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4.5  ข้อเสนอแนะ 
จากการสัมภาษณ์ข้อเสนอแนะจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ จาํนวน 30 คน  สามารถแบ่ง

ขอ้เสนอแนะออกเป็น  4  ส่วน ดงัน้ี 
1. ดา้นขอ้มูล  
ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 7 คน ไดเ้สนอขอ้เสนอแนะท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า ควร

จะมีการส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์มากกว่าน้ีเพราะข่าวสารยงัมีน้อยมาก  และเพิ่มช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารใหม้ากกวา่น้ี  ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งท่านหน่ึงท่ีกล่าววา่ 

“...เคยไดย้ิน SCG Express จากอินเตอร์เนต เหมือนจะมีคนแชร์มาใน Facebook ว่า
กาํลงัจะเปิด แต่ก็ไม่รู้ว่าจริงๆแล้วเปิดหรือยงั   ตอ้งไปใช้บริการท่ีไหน ขอ้มูลยงัน้อยเกินไป...”  
(หญิง, 27 ปี) 

2. ดา้นสาขา 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์เจาํนวน 13 คน ซ่ึงส่วนใหญ่ได้สนอแนะแนวทางท่ีเป็นไปในทิศทาง

เดียวกนัว่า ควรจะมีการขยายสาขาตามจุดต่างๆ ให้มากข้ึน เพื่อความสะดวกต่อการใช้บริการ เช่น
ตามหา้งสรรพสินคา้หรือ โลตสั  เพื่อให้สามารถส่งสินคา้ในช่วงวนัเสาร์ อาทิตย ์และขยายเวลาเปิด
ทาํการถึง 3 ทุ่ม เพื่ออาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น คนขายของออนไลน์ท่ีตอ้งทาํงานประจาํอยู่
ดว้ย  ดงับทสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งกล่าววา่  

“...เลือกใชบ้ริการส่งของจากสาขาใกลบ้า้น หรือปิดชา้หน่อย เพราะทาํงานประจาํดว้ย 
บางคร้ังตอ้งส่งตอนเยน็...”  (หญิง, 30 ปี )  

และสอดคลอ้งกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์อีกท่านหน่ึงท่ีกล่าววา่ 
“...การมีไปรษณียท่ี์มีสาขาในห้างมนัดีมากเลยนะ เพราะมนัอยู่ใกลบ้า้นแลว้ก็เปิดถึง

สองทุ่ม บางทีเลิกงานแลว้ก็ยงัไปส่งของใหลู้กคา้ได ้สะดวกดี...” ( หญิง , 31 ปี) 
นอกจากน้ีแล้วควรมีการขยายพื้นท่ีการส่งสินค้าให้ครอบคลุมทั่วประเทศ เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 
3. ดา้นราคา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 2 คน  ไดเ้สนอแนะวา่ ราคายงัถือวา่สูงเม่ือเทียบกบัการส่งสินคา้

อยา่งไปรษณียไ์ทย ควรมีการทาํโปรโมชัน่หรือมีส่วนลดอยา่งต่อเน่ืองเพื่อเป็นการกระตุน้การมาใช้
บริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่งท่านนึงท่ีกล่าววา่ 



26 

 

“...จากท่ีเคยเช็คขอ้มูลมาเทียบระหว่างไปรษณีย์ไทยท่ีเคยส่งกับพวกขนส่งเอกชน 
ค่าใชจ่้ายจะสูงกวา่ ดว้ยความท่ีเราเป็นร้านคา้ เรา support ลุกคา้ดว้ย เราก็เลยตอ้งพิจารณาดา้นตน้ทุน
เป็นหลกัเลย…”  (หญิง,27 ปี) 

4. ดา้นบริการเสริมต่างๆ  
โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 8 คนเสนอแนะวา่ควรจะมีบริการเสริมต่างๆ เพื่อช่วยอาํนวย

ความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ เช่นมีบริการ SMS แจง้เตือนผูส่้งวา่ผูรั้บสินคา้ไดรั้บสินคา้แลว้  ดงัตวัอยา่ง
บทสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี  

“...อยากให้มี SMS แจง้ทั้งสองฝ่ังเลย แบบว่าแจง้ทั้งคนรับว่ามีของไปส่งแลว้ และ 
SMS แจง้คนส่งวา่คนรับไดรั้บของเรียบร้อยแลว้...” (หญิง, 33 ปี) 

และควรมีช่องทางส่ือสารทาง line ช่วยอพัเดทเร่ืองโปรโมชัน่  มีบริการ  tracking แบบ 
real time  pick up สินคา้ท่ีบา้นฟรี  บริการ pack ของให้  การมี special care สําหรับสินคา้ราคาสูง
หรือแตกง่าย หรือบริการถ่ายรูปว่าผูรั้บไดรั้บของแลว้แลว้ส่งรูปมาอพัเดทผูส่้งสินคา้ทางไลน์  ดงั
ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

“...เช่นสมมุติวา่เรามีการสั่ง ดอกไมไ้ปส่ง ถา้มีบริการถ่ายรูปส่งกลบัมาให้ดู เราจะไดรู้้
วา่คนรับดีใจแค่ไหน...”  (ชาย, 31ปี) 
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บทที ่5 

สรุปผลกำรวจิัย อภิปรำยและข้อเสนอแนะ 
 
 

การท่ีมีผูใ้ห้บริการส่งสินคา้ในประเทศหลากหลาย เช่น ไปรษณียไ์ทย Kerry Express 
LaLa Move  Skootar  และ SCG Express เป็นตน้ ทาํให้เกิดการแข่งขนักนัสูง เน่ืองจากผูบ้ริโภคมี
ทางเลือกมากข้ึน  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาการเลือกใชบ้ริการและไม่เลือกใช้บริการ SCG 
Express โดยศึกษาจากการเก็บขอ้มูลในการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการ SCG 
Express  จาํนวน 15 คน และผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการ SCG Express จาํนวน 15 คน   

โดยมีจุดประสงคด์งัน้ี 
1. เพื่อศึกษาเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการและไม่เลือกใช ้SCG Expressของประชากร

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCG Express 
และนาํขอ้มูลท่ีไดม้าประยุกตใ์ชใ้นการปรับปรุงและวางแผนดา้น  การให้บริการ ให้มี

ความแตกต่างจากคู่แข่งและ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการเพื่อให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อรักษาลูกคา้เก่า และเพิ่มลูกคา้ใหม่ใหก้บับริษทั 

 
 

5.1  สรุปผลและอภิปรำยผลกำรวจิัย 
จากการวจิยัเร่ืองการเลือกใชแ้ละไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express ของประชากรในเขต

กรุงเทพและปริมณฑล สามารถสรุปและอภิปรายผลการวจิยัเป็น 3 ส่วน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
5.1.1  เหตุผลทีท่ ำให้ไม่เลอืกใช้บริกำร SCG Express 
1. ขอ้มูลจากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างยงัไม่ค่อยได้รับข้อมูล ข่าวสารหรือการ

ประชาสัมพนัธ์ท่ีเพียงพอ หรือกลุ่มตวัอยา่งบางคนยงัไม่รู้จกัหรือไม่เคยไดย้ินการบริการของ SCG 
Express ทาํให้ไม่มีขอ้มูลเพียงพอในการตดัสินใจ จึงเป็นเหตุผลท่ีกลุ่มตวัอยา่งขา้งตน้ยงัไม่เลือกใช้
บริการ SCG Express 
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2. สาขา  จากการศึกษาพบวา่สาขาท่ีให้บริการยงัมีนอ้ยเกินไป คือมีแค่ 1 สาขาเท่านั้น 
ทาํใหไ้ม่สะดวกต่อการไปใชบ้ริการ และเวลาเปิดใหบ้ริการถึงแค่ 17.00 น. และพื้นท่ีให้บริการยงัไม่
ครอบคลุมทัว่ประเทศจึงเป็นเหตุผลท่ีทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งยงัไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีพบวา่ช่องทางการบริการหรือทาํเลท่ีตั้งของจุดรับ-ส่งสินคา้
เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในการเลือกใชบ้ริการขนส่ง (ชินภทัร อ่อนฉิม, 2554 เอกสิทธ์ิ คงทอง, 2556 เดชา 
บุญก่อสร้าง, 2550) 

3. ราคา จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ราคาส่งสินคา้ถือเป็นตน้ทุน
อย่างหน่ึง  ซ่ึงหากเป็นไปได้ควรท่ีจะหาทางเลือกท่ีจะประหยดัตน้ทุนตรงน้ี  ซ่ึงหากราคาค่าส่ง
สินคา้ของ SCG Express สูงกวา่ราคาค่าส่งสินคา้ท่ีใชอ้ยูป่ระจาํ กลุ่มตวัอยา่งก็จะไม่ตดัสินใจเลือกใช้
กล่าวโดยสรุปคือ การท่ี SCG Express ไม่ไดมี้การส่ือสาร ประชาสัมพนัธ์และให้ขอ้มูลท่ีจาํเป็นแก่
ผูบ้ริโภค ทาํให้ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีไม่เพียงพอ แบรนด์ยงัไม่ค่อยเป็นท่ีรู้จกั  และการท่ียงัสาขา
บริการท่ียงันอ้ยเกินไปและไม่ครอบคลุมพื้นท่ีให้บริการทัว่ประเทศ และราคาท่ียงัสูงกว่าคู่แข่ง ทาํ
ใหเ้ป็นเหตุผลท่ีกลุ่มตวัอยา่งยงัไม่เลือกใชบ้ริการ SCG Express  เน่ืองจากการท่ีจะตดัสินใจเลือกใช้
บริการนั้นตอ้งมีขอ้มูลท่ีเพียงพอมาประกอบการตดัสินใจ ตามแนวคิดและทฤษฎีเร่ืองการตดัสินใจ 
(ติน ปรัชญพฤทธ์ิ, 2542) และทฤษฎีการสร้างความพึงพอใจดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ (เอกสิทธ์ิ คงทอง
, 2556) ท่ีตอ้งเขา้ถึงการบริการสะดวก เช่นทาํเลท่ีตั้ง สาขาหลากหลายและมีการกระจายสถานท่ี
สินคา้อยา่งครอบคลุมทัว่ถึง เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ ซ่ึงถา้เกิดความพึงพอใจก็จะ
นาํไปสู่แรงจูงใจท่ีจะตดัสินใจใชบ้ริการ 

 
5.1.2  เหตุผลทีท่ ำให้เลอืกใช้บริกำร SCG Express  มีดังนี ้
1. ช่ือเสียง จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ SCG Express นั้นเช่ือมัน่ใน

ช่ือเสียงของ SCG และ Yamato จากประเทศญ่ีปุ่น ท่ีมีมาตรฐานในการส่งสินคา้ ทาํให้รู้สึกวา่สินคา้
จะปลอดภยั สินคา้ไม่เสียหายระหวา่งทาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีพบวา่ความปลอดภยัของสินคา้
ในระหวา่งขนส่งนั้นเป็นปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ (เอกสิทธ์ิ คงทอง, 2556 
และ นฤมล บุญกิตติ, 2545)  

2. ความสะดวก จากการศึกษาพบว่าสาขาปัจจุบันของ SCG Express น้ี ช่วย
ตอบสนองความตอ้งการและอาํนวยความสะดวกให้กบักลุ่มตวัอย่างเน่ืองจากสาขาตั้งอยู่ภายใน 
SCG สํานักงานใหญ่ บางซ่ือ ซ่ึงเป็นเหตุผลท่ีทาํให้กลุ่มตวัอย่างมาใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับ



29 

 

งานวิจยัท่ีพบว่าช่องทางการบริการหรือทาํเลท่ีตั้ งของจุดรับ-ส่งสินค้าเป็นปัจจยัท่ีสําคญัในการ
เลือกใชบ้ริการขนส่ง (ชินภทัร อ่อนฉิม, 2554 เอกสิทธ์ิ คงทอง, 2556 และเดชา บุญก่อสร้าง, 2550)  

3. ความรวดเร็ว จากการศึกษาพบวา่การส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว โดยใชเ้วลาเพียง 1 วนั นั้น
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ SCG Express เม่ือเทียบกบัการส่งดว้ยบริษทัอ่ืนท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
เคยใช ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีพบวา่ความรวดเร็วในการส่งสินคา้เป็นปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ
ขนส่ง (เอกสิทธ์ิ คงทอง, 2556 นฤมล บุญกิตติ, 2545 และชินภทัร อ่อนฉิม, 2554)  

4. การส่งเสริมการขาย จากการศึกษาพบว่าส่วนลดและโปรโมชัน่ เป็นแรงจูงใจใน
การตดัสินใจมาใชบ้ริการ SCG Express เน่ืองจากทาํใหรู้้สึกวา่ไดรั้บความคุม้ค่าในการใชบ้ริการ 

กล่าวโดยสรุปคือ  การท่ี SCG และ Yamato มีภาพลกัษณ์ท่ีดีและมีความน่าเช่ือถือของ
ผูใ้ห้บริการ ทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกว่าสินค้าจะมีการจดัส่งอย่างปลอดภยัตามมาตรฐาน ไม่เสียหาย
ระหวา่งทาง ซ่ึงถือเป็นส่วนประเมินในการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้  และยงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการ
ตดัสินใจวา่การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในการให้บริการจนผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ท่ีดี ทาํให้มีโอกาสท่ีจะ
ทาํใหผู้บ้ริโภคหนัมาใชบ้ริการ (Simon ,1960 อา้งถึงใน สุธี สีนํ้ าเงิน, 2541) และการท่ี SCG Express 
มีสาขาท่ีสะดวกในการให้บริการ คือมีสาขาอยู่ใน SCG สํานักงานใหญ่ บางซ่ือ  และการมี
โปรโมชัน่ส่วนลด จึงเป็นแรงจูงใจและเป็นเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นไป
ตามทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจการบริการ (Pyane ,1993) 

 
5.1.3 ระดับควำมพึงพอใจตำมปัจจัยส่วนประสมด้ำนกำรตลำดส ำหรับธุรกิจกำร

ให้บริกำร 
จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 15 คน ท่ีเคยใชบ้ริการ SCG Express มีระดบั

ความพึงพอใจจากการใชบ้ริการในแต่ละดา้น ดงัน้ี 
ในดา้นคุณภาพการบริการ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความพึงพอใจทีระดบั 5 

มากท่ีสุดเน่ืองจาก SCG Express สามารถให้บริการส่งของถึงมือผูรั้บไดอ้ย่างรวดเร็ว และไม่มี
ปัญหา 

ในดา้นราคา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความความพึงพอใจท่ีระดบั 4 มากท่ีสุด 
เน่ืองจาก มีการคิดราคาตามขนาดกล่อง จึงทาํให้เวลาส่งของหนกัๆ ท่ีไม่เกิน 25 กก. จะถูกกว่า
ไปรษณีย ์ทาํใหรู้้สึกคุม้ค่า 
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ในดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหร้ะดบัความความพึงพอใจท่ีระดบั 2 
มากท่ีสุด เน่ืองจากสาขาท่ีให้บริการยงัมีนอ้ยเกินไป และเปิดบริการถึงแค่ 17.00 น. และไม่มีบริการ
วนัเสาร์-อาทิตย ์

ในดา้นการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความความพึงพอใจท่ี
ระดบั 2 มากท่ีสุด โดยใหเ้หตุผลวา่ ยงัมีการส่ือสารหรือประชาสัมพนัธ์ท่ีนอ้ยเกินไป ทาํให้ยงัไม่เป็น
ท่ีรู้จกั และช่วงน้ีไม่มีโปรโมชัน่หรือส่วนลดเลย 

ในดา้นผูใ้ห้บริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ระดบัความความพึงพอใจท่ีระดบั 5 มาก
ท่ีสุด เน่ืองจากพนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นช่วยเหลือ และใหข้อ้มูลดี 

ในดา้นกระบวนการให้บริการ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความความพึงพอใจท่ี
ระดบั 5 มากท่ีสุด เน่ืองจากมีกระบวนการทาํงานท่ีเป็นระบบ ไม่ตอ้งกรอกเอกสารเยอะ ไม่เสียเวลา 

ในดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหร้ะดบัความความพึงพอใจท่ี
ระดบั 4 มากท่ีสุด เน่องจากมีการตกแต่งสาขาให้ดูทนัสมยั สะอาด มีพื้นท่ีกรอกเอกสารเป็นสัดส่วน 
ไม่แออดั 

 
 
5.2  ข้อเสนอแนะต่อผู้บริหำร 

จากผลการศึกษาขา้งตน้ ผูว้ิจยัขอเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงเพื่อช่วยในการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ ช่วยตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อรักษาลูกคา้เก่า และ
เพิ่มลูกคา้ใหม่ใหก้บับริษทั ดงัน้ี 

1. ด้านข้อมูล ควรเร่ิมจากการประชาสัมพนัธ์ให้มากกว่าน้ี เช่น ตามส่ือออนไลน์  
เพราะเป็นช่องทางการส่ือสารท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  หรือการออกบูธ จดังาน  ตามสถานท่ี
ต่างๆ หรือประชาสัมพนัธ์ตามสํานกังาน  รถไฟฟ้า  รถประจาํทาง เพื่อให้ผูบ้ริโภครู้สึกคุน้เคยและ
รู้จกั brand 

2. ดา้นสาขา ควรมีการขยายสาขาใหม้ากข้ึนเพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้เช่น ตาม
จุดรถไฟฟ้า รถไฟใตดิ้น หรือตามห้างสรรพสินคา้เพื่อเป็นการขยายเวลาทาํการ  ควรจะมีการเปิด
ให้บริการถึง 3 ทุ่ม และเปิดบริการ วนัเสาร์ อาทิตย ์เพื่อจะไดส้ามารถเพิ่มฐานลูกคา้ท่ีเป็นเจา้ของ
กิจการสินคา้ออนไลน์ท่ีทาํงานประจาํอยูด่ว้ย 
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3. ดา้นราคาควรมีการทาํโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายใหม้ากกวา่น้ี เช่น มีส่วนลดในการ
ใชค้ร้ังถดัไป หรือมีการแจกของท่ีระลึก เช่นของท่ีระลึกเก่ียวกบัแมวดาํ มีการ co-promotion  กบั
บตัรเครดิต โปรโมชัน่ใช ้2 คร้ัง ฟรี 1 คร้ัง  หรือ โปรโมชัน่เพื่อนบอกเพื่อนไดส่้วนลด  เป็นตน้ 

4. ดา้นช่ือเสียง ทั้ง SCG และ Yamato นั้นท่ีมีช่ือเสียงท่ีดีอยูแ่ลว้ ควรมีการรักษาจุด
แข็งน้ีไว ้โดยมีการเทรนพนักงานให้บริการและควบคุมกระบวนการให้บริการด้วยมาตรฐาน
เดียวกนัทุกสาขา เพื่อรักษาฐานลูกคา้เก่าไวไ้ม่ใหเ้ปล่ียนใจไปใชบ้ริษทัอ่ืน 

5. ดา้นความรวดเร็ว การท่ี SCG Express มีจุดแข็งในดา้นการส่งของท่ีรวดเร็วน้ีอยู่
แลว้ซ่ึงเป็นปัจจยัในการท่ีทาํใหเ้ลือกใชบ้ริการ แต่เพื่อเป็นการต่อยอดและพฒันาศกัยภาพ ควรมีการ
เพิ่มบริการการขนส่งใหเ้ร็วข้ึนอีก คือมีการจดัส่งให้ถึงภายในวนัเดียวกนั หรือ จดัส่งเร็วแบบภายใน 
2-3 ชัว่โมง เป็นการเพิ่มทางเลือกใหก้บัลูกคา้ทั้งเก่าและใหม่ 

6. ดา้นบริการเสริมอ่ืนๆ ควรมีการสร้างความแตกต่างให้กบัสินคา้และการบริการเอง 
เช่น เนน้ดา้นการสร้าง emotional  ให้ลูกคา้ หรือการส่งของแบบพรีเม่ียม  เป็นการยกระดบัสินคา้
และบริการให้แตกต่างจากคู่แข่งเจ้าอ่ืน หรือมีบริการเสริมอ่ืนๆ เข้ามาช่วย ซ่ึงสอดคล้องกับ
ขอ้เสนอแนะจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีเสนอแนะว่าควรจะมีบริการเสริมต่างๆ เพื่อช่วยอาํนวยความ
สะดวกให้แก่ลูกคา้ เช่นมีบริการ SMS แจง้เตือนผูส่้งว่าผูรั้บสินคา้ไดรั้บสินคา้แลว้   มี Line ช่วย
อพัเดทเร่ืองโปรโมชัน่  บริการ tracking แบบ real time pick up สินคา้ท่ีบา้นฟรี  บริการ pack ของ
ให้  การมี special care สําหรับสินคา้ราคาสูงหรือแตกง่าย หรือบริการถ่ายรูปวา่ผูรั้บไดรั้บของแลว้
แลว้ส่งรูปมาอพัเดทผูส่้งสินคา้ทางLine เป็นตน้ 

 
 
5.3  ข้อจ ำกดัในกำรท ำวจิัย 

เน่ืองจาก SCG Express มีการเปิดตวัเม่ือเดือนมกราคม 2560   ทาํให้ประชากรและกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการ SCG Express ยงัมีไม่มากนกัและส่วนใหญ่เป็นพนกังานของบริษทั SCG จึง
เป็นประชากรกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นเพียงตัวแทนในระดับหน่ึงเท่านั้ น   ความคิดเห็นจึงย ังไม่
หลากหลายและไม่ครอบคลุมเท่าท่ีควร    
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5.4  ข้อเสนอแนะในกำรท ำวจิัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการทาํวิจยัโดยการใช้กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความหลากหลาย

มากข้ึน เช่น  กลุ่มเจา้ของธุรกิจดา้นการส่งสินคา้แบบ B2B  เพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ หรือ กลุ่มแม่คา้
ออนไลน์โดยเฉพาะ เพื่อเป็นรองรับตลาด e commerce ท่ีจะเติบโตข้ึนอีกเร่ือยๆ 

2. หาก SCG Express มีการขยายพื้นท่ีให้บริการไปต่างจงัหวดัแลว้  ควรมีการทาํวิจยั
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีอยูต่่างจงัหวดัดว้ย 

3. ควรทาํการวิจยัโดยมีการเปรียบเทียบกบัคู่แข่งรายอ่ืนเพื่อหาวิธีสร้างความแตกต่าง
ใหก้บัการบริการของ SCG Express 
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