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บทคดัยอ่ 
 งานวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ Fulfilment Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ โดยเป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณ เก็บขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์จาก ผูข้ายสินคา้ FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีมี
ประสบการณ์การใช้งาน Fulfilment Service ในช่วงเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา เป็นจ านวน 407 คน จาก
การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีผา่นเกณฑส่์วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี จบการศึกษา
ในระดบัปริญญาตรี จ าหน่ายสินคา้ FMCG ในกลุ่มสินคา้สุขภาพและความงาม ด าเนินงานขายสินคา้
มาแลว้ 3-5 ปี ส่วยใหญ่ใช้บริการจาก My Cloud Fulfillment โดยมีจ าสินคา้เฉล่ีย 101-1,001 ช้ินต่อ
เดือน และมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการเฉล่ีย 1,001-5,000 บาทต่อเดือน 
 จากการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการมีดงัน้ี 1) คุณภาพ
ของขอ้มูล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ 2) การรับรู้ความเส่ียง ดา้นเวลา มีความสัมพนัธ์
เชิงลบกับความพึงพอใจ 3) คุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการตอบสนอง ความเป็น
รูปธรรม และ การเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ 4) ความผกูผนั มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัความพึงพอใจ 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ที่มาและความส าคญัของปัญหา 
 ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีการพัฒนาและการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว การเข้าถึง
อินเตอร์เน็ตเป็นเร่ืองท่ีท าไดง้่ายสะดวกสบาย และการใชส้มาร์ทโฟนพร้อมอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์
เป็นท่ีแพร่หลายส่งผล ใหเ้กิดเทรนดท่ี์ผูค้นหนัมาหาขอ้มูล และท าธุรกรรมซ้ือขายสินคา้ผา่นช่องทาง
ออนไลน์จนเกิดเป็นรูปแบบธุรกิจ อีคอมเมิรช์ (E-commerce) ท่ีเป็นธุรกิจค้าปลีกสินค้าหรือ
ให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ต โดยเป็นแนวธุรกิจท่ีใช้เงินลงทุนเร่ิมต้นไม่สูง ท าให้มีผูส้นใจเขา้มา
ประกอบธุรกิจขนาดยอ่มของตวัเองเป็นจ านวนมาก พร้อมทั้งการท าธุรกรรมท่ีสามารถท าท่ีไหนก็ได้
ตลอดเวลา มีขอ้มูลสินคา้ท่ีชัดเจนและตัวเลือกสินคา้ท่ีหลากหลาย ช่วยสร้างความสะดวกสบาย
ให้กับผูบ้ริโภค และเป็นขอ้มูลให้ผูบ้ริโภคสามารถเปรียบเทียบเลือกซ้ือสินค้าได้ตรงตามความ
ตอ้งการมากขึ้นกว่ารูปแบบการซ้ือขายสินคา้ในอดีต โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการท าให้ผูบ้ริโภคเลือก
และตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้ผ่านอีคอมเมิรช์ คือความสะดวกและง่ายในขั้นตอนการใชบ้ริการ การท่ี
สามารถเลือกดูสินคา้ไดต้ลอดเวลาท่ีตอ้งการ การบริการส่งสินคา้ถึงท่ีหมายอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
โปรโมชัน่และส่วนลดราคาสินคา้ท่ีตรงตามความตอ้งการ และราคาท่ีเหมาะสมและคุม้ค่ากว่าการ
ซ้ือสินคา้ผา่นหนา้ร้านทัว่ไป (กรวิท ชุณห์อนุรักษ,์ 2562)  
 ลกัษณะภาพรวมของการท าธุรกิจอีคอมเมิรช์หลกัท่ีไดรั้บความนิยมสามารถแบ่งออก
ไดเ้ป็น 3 วิธี  โมบายคอมเมิร์ซ (M-Commerce) รูปแบบการขายสินคา้ออนไลน์บนโทรศพัท์ผ่าน
แอพพิเคชัน่ของผูข้ายสินคา้เองหรือแพลตฟอร์มตวักลางในการขายสินคา้ท่ีไดรั้บความนิยมในหมู่
ผูป้ระกอบการขนาดย่อม อีคอมเมิร์ซระดบัองคก์ร (Enterprise Ecommerce) รูปแบบการขายสินคา้
ออนไลน์ส าหรับองค์กรท่ีมีธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีมีสินคา้เป็นจ านวนมาก จึงตอ้งการแพลตฟอร์มการ
ขายสินคา้เฉพาะตวัเป็นของตวัเอง เพื่อให้สามารถรับมือกบัความซับซ้อนของการท าธุรกรรมและ
สร้างมาตราฐานความปลอดภัยให้กับผู ้ใช้บริการได้ โซเชียลมิเดียคอมเมิร์ซ (Social Media 
Ecommerce) รูปแบบการขายสินคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางโซเชียลมิเดียโดยตรง โดยท่ีทุกขั้นตอน
การซ้ือสินคา้ทั้งหมดจะอยู่บนแพลตฟอร์มโซเชียลมิเดียตั้งแต่การคน้หาสินคา้หรือขอ้มูลท่ีเก่ียวกบั
สินคา้ไปจนถึงการท าธุรกรรมเพื่อส้ินสุดกระบวนการซ้ือขาย โดยเทรนด์ของโซเชียคอมเมิรซ์เป็น
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หน่ึงในปัจจยัท่ีท าให้มีผูป้ระกอบการรายย่อยหน้าใหม่เขา้มาในตลาดเป็นจ านวนมาก (Amazon, 
2021)  
 

 
ภาพท่ี 1.1 มูลค่าตลาด B2C Ecommerce (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2565)  
 
 สถานการณ์ของกลุ่มธุรกิจอีคอมเมิรช์ภายในประเทศไทยมีแนวโนม้ท่ีจะเติบโตอย่าง
ต่อเน่ือง จากขอ้มูลของศูนยว์ิจยักสิกรพบว่า ในปี 2565 อีคอมเมิรช์ประเภท Business to Customers 
(B2C) มีมูลค่าตลาดมากกว่า 582,794 ลา้นบาท เพิ่มขึ้นจากปีก่อนหนา้ร้อยละ 8.9 และคาดการณ์ว่า
จะเติบโตอย่างต่อเน่ืองร้อยละ 4-6 ในปี 2566 โดยสาเหตุส าคัญของการเติบโต นอกจากปัจจัย
ทางด้านเทคโนโลยีแลว้ยงัมีปัจจยัทางด้านสถานการณ์เช้ือไวรัสโคโรน่า-2019 (Covid19) ท่ีเป็น
ตวักระตุน้ให้ผูบ้ริโภคตอ้งเปล่ียนพฤติกรรมในการซ้ือสินคา้ในช่องทางออนไลน์ท่ีมากขึ้นส่งผล
โดยตรงต่อผูจ้  าหน่ายสินคา้ท่ีตอ้งปรับตวัหันมาท า อีคอมเมิรช์เพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้ 
(ธนโชติ แจ้งสุทิมล, 2564) สอดคล้องกับจ านวนของแพลตฟอร์มท่ีเกิดขึ้นใหม่ในประเทศไทย
ในช่วง 2-3 ปีท่ีผา่นมา (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2565) 
 FMCG (Fast Moving Consumer Good) กลุ่มสินค้าอุปโภคบริโภคท่ีมีการใช้งานใน
ชีวิตประจ า วนัมีจ านวนการบริโภคสินคา้ท่ีสูง มีการซ้ือขายสินคา้อย่างรวดเร็วเป็นสินคา้ท่ีขายได้
ง่ายมีความตอ้งการของสินคา้อยู่เสมอ เช่น ยาสระผม อาหารส าเร็จรูป เคร่ืองด่ืม เคร่ืองส าอาง เป็น
ตน้ และมีผูบ้ริโภคเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้การจดัจ าหน่ายสินคา้ FMCG มีการแข่งขนัท่ีรุนแรง ท า
ให้ผูป้ระกอบการในกลุ่มอุตสาหกรรม FMCG ต้องมีความคล่องตัว และ ความรวดเร็ว ในการ
ปรับตวัตามสถานการณ์ของโลกและตลาด ส่งผลให้ผูป้ระกอบการจ านวนมากทั้งรายเล็กรายใหญ่
หันเข้ามาท าการตลาดและขายสินค้า FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น โดยจากข้อมูลของ 
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Kantar Worldpanel พบว่าในปี 2021 ช่องทางของ FMCG ท่ี เติบโตสูงสุดในประเทศไทยคือ 
Ecommerce โดยมีการเตอบโตเพิ่มขึ้นร้อยละ 32 จากปีก่อน  ตามการเติบโตของตลาด Ecommerce 
และการเปล่ียนแปลงทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยตุใหม่ (ลกัษิกา นุชอดม, 2564) 
 จากการเติบโตของกลุ่มธุรกิจอีคอมเมิรช์เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้กลุ่มธุรกิจโลจิสติกส์
เติบโตไปดว้ย จากความตอ้งการซ้ือขายสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีเพิ่มขึ้นท าให้ความตอ้งการใน
การใช้งานส่งมอบสินค้าไปยังผู ้ซ้ือเพิ่มสูงขึ้ นด้วย โดยการส่งมอบสินค้าน้ีถือเป็น หน่ึงใน
กระบวนการส าคญัของการประ กอบธุรกิจ อีคอมเมิรช์ ท่ีจ าท าให้ประสบการณ์การซ้ือสินคา้ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ของลูกคา้ครบถว้นสมบูรณ์ ปัจจุบนัในประเทศไทยมีผูป้ระกอบธุรกิจขนส่งสินคา้
เป็นจ านวนมากและมีการแข่งขนัในกลุ่มธุรกิจท่ีค่อนขา้งสูง ทั้งกลุ่มผูป้ระกอบการดั้งเดิมในประเทศ
ท่ีมีมาอยู่แลว้ และกลุ่มธุรกิจสตาร์ทอพั หรือกลุ่มธุรกิจการลงทุนจากต่างประเทศ ท่ีเน้นเอาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาพฒันาเพื่อสร้างความ ได้เปรียบ เพิ่มความคล่องตวัให้สามารถตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคในยคุใหม่ท่ีมีการเปล่ียน แปลงอยา่งรวดเร็วได ้ (จุไรพร พินิจชอบ, 
2560)  
 นอกจากธุรกิจโลจิสติกส์ท่ีเติบโตพร้อมกบัธุรกิจอีคอมเมิรช์แลว้ ยงัมีธุรกิจให้บริการ
เช่าคลงั สินคา้ (Warehouse) ท่ีเป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีเติบโตควบคู่มาพร้อมกนั โดยเฉพาะรูปแบบของ
คลงัสินคา้สมยัใหม่ท่ีน าเสนอบริการคลงัสินคา้ท่ีครบวงจร พร้อมศูนยก์ระจายสินคา้ และคลงัสินคา้
หอ้งเยน็ ก็มีความตอ้งการจากกลุ่มผูป้ระกอบการอีคอมเมิรชท่ี์เพิ่มขึ้น (ประชาชาติธุรกิจ, 2564) โดย
ธุรกิจให้เช่าคลงัสินคา้มีบทบาทส าคญัในการช่วยสร้างเสริมประสิทธิภาพให้กบัธุรกิจอีคอมเมิรช์
ผ่านการเพิ่มความคล่องตัวช่วยให้สามารถลดหรือขยายขนาดของธุรกิจตามความต้องการของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว หรือ การช่วยตรวจสอบรักษาสภาพและความปลอดภยั
ของสินคา้ ก็ช่วยลดความผิดผลาดและสร้างประสิทธิภาพในการด าเนินงานของธุรกิจอีคอมเมิรชไ์ด ้
(Prime Estate , 2563) 
 บริการ ฟูลฟิลล์เม้นท์ เซอร์วิส  (Fulfillment Service) เป็นบริการท่ีรวมเอาบริการ
ทางดา้นโลจิสติกและบริการทางดา้นเช่าคลงัสินคา้รวมเขา้ดว้ยกนั เพื่อช่วยอ านวยความสะดวกใหผู้ ้
ประกอบธุรกิจอีคอมเมิรชโ์ดยการใหบ้ริการท่ีประกอบดว้ย การใหพ้ื้นท่ีในการจดัเก็บและดูแลรักษา
สินค้า การบรรจุสินค้า การส่งมอบสินคา้ และการเก็บวิเคราะห์ข้อมูล  โดยจากการสัมภาษณ์ผู ้
ประกอบธุรกิจคา้ขายออนไลน์ขนาดเล็กถึงกลางพบว่าความทา้ทายส าคญั ในการประกอบธุรกิจคือ
การจดัการหลงับา้นท่ีผูป้ระกอบการยงัไม่พร้อมลงทุนในช่วงแรก เช่น การจดัการคลงัสินคา้และ
แรงงาน (ธนโชติ แจ้งสุทิมล, 2564) ซ่ึงจะเห็นได้ว่า ฟูลฟิลล์เมน้ท์ เซอร์วิส สามารถเขา้ามาตอบ
โจทย์ปัญหาดังกลล่าวได้เป็นอย่างดี โดยการใช้งานมีข้อดีท่ีช่วยลดปัญหาเร่ืองคนและแรงงาน 



4 
 

รองรับรายการสั่งซ้ือท่ีเพิ่มมากขึ้นประหยดั เวลา และช่วยเช่ือมต่อขอ้มูลส่ือสารผ่านอินเทอร์เน็ตได้
แบบเรียลไทม ์(My Cloud Group, 2020) ในประเทศไทยเร่ิมมีผูป้ระกอบธุรกิจในลกัษณะน้ีเพิ่มมาก
ขึ้นโดยมีเอกลกัษณ์และจุดเด่นในการให้บริการท่ีแตกต่างกนัให้ผูป้ระกอบการอีคอมเมิรช์สมารถ
เลือกใชง้านไดอ้ยา่งเหมาะสม  
 

 
ภาพท่ี 1.2 บริการ Fulfilment Service (SCG Logistics, 2563) 
 
 จากการเติบโตท่ีเพิ่มขึ้นของผูป้ระกอบการอีคอมเมิรช์ท่ีเพิ่มขึ้นทุกปี สินคา้ FMCG ท่ี
เข้ามาในตลาดออนไลน์มากขึ้น และความนิยมในการใช้บริการ ฟูลฟิลล์เม้นท์ เซอร์วิส  ของ
ผูป้ระกอบการท่ีสูงขึ้น ดงันั้นแลว้ผูจ้ดัท าจึงมีความตอ้งการท่ีจะเขา้มาศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้งาน ฟูลฟิลล์เมน้ท์ เซอร์วิส ของผูป้ระกอบการอีคอมเมิรช์ท่ีขายสินคา้ในกลุ่ม 
FMCG เพื่อท าความเขา้ใจในความตอ้งการเชิงลึกของผูป้ระกอบการท่ีเป็นตลาดขนาดใหญ่และมี
โอกาสเติบโตอีกมากในอนาคต และเพื่อเป็นขอ้มูลในการใช้วางแผนปรับปรุงกลยุทธ์การด าเนิน
ธุรกิจของผูใ้หบ้ริการ ฟูลฟิลลเ์มน้ท ์เซอร์วิส สามารถตอบสนองความตอ้งการและรองรับการเติบโต
ของตลาดในอนาคตต่อไปได ้
 

 
1.2 วตัถุประสงค์งานวิจยั 

 1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Fulfillment Service 
ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผา่นช่องทางออนไลน์ 
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 2) เพื่อจดัล าดับของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Fulfillment 
Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผา่นช่องทางออนไลน์ 

 
 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Fulfilment 
Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ โดยก าหนดขอบเขตการศึกษาและ
การท าวิจยัดงัน้ี 
 1) ดา้นกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูป้ระกอบธุรกิจขายสินคา้ในกลุ่มสินคา้ FMCG ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ ท่ีมีประสบการณ์ใชง้าน Fulfillment Service ในระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา 
 2) ดา้นรูปแบบงานงานวิจยัและเคร่ืองมือเก็บขอ้มูล คือ งานวิจยัเชิงปริมาณ และเก็บ
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ 
 3) ดา้นระยะเวลาเก็บขอ้มูล คือ เดือนสิงหาคม-ตุลาคม พ.ศ. 2566 
 4) ด้านการศึกษาขอ้มูล คือ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บริการ ปัจจยัดา้นความผูกพนั และปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  กบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ Fulfillment Service 
 
 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1) เพื่อเป็นข้อมูลให้ผูข้ายสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้ 

Fulfillment Service 
2) เพื่อเป็นขอ้มูลให้ผูข้ายสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์และ

ก าหนดแนวทางการด าเนินงาน 
3) เพื่อเป็นขอ้มูลให้ธุรกิจบริการ Fulfilment Service น าไปต่อยอดพฒันาบริการให้

ตอบสนองลูกคา้ไดดี้ยิง่ขึ้น 
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1.5 สมมติฐานงานวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การตั้งสมมติฐานใน
งานวิจยั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Fulfillment Service ของผูข้ายสินคา้
ประเภท FMCG ผา่นช่องทางออนไลน์ (Ecommerce) ดงัต่อไปน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นราคา ในการใช้บริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ความเป็นรูปธรรม ในการใช้บริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ ในการใช้บริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 4 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ การตอบสนอง ในการใช้บริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ การให้ความเช่ือมัน่ ในการใชบ้ริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 6 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ความเขา้อกเขา้ใจ ในการใช้บริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี  7  ปัจจัยด้านตวามผูกผัน ในการใช้บริการ Fulfillment Service มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 8 ปัจจยัด้านคุณภาพของขอ้มูล ในการใช้บริการ Fulfillment Service มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 9 ปัจจยัด้านการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้านเวลา ในการใช้บริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 10 ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นการเงิน ในการใชบ้ริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 11 ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ ในการใช้
บริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 12 ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั ในการใช้
บริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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1.6 นยิามศัพท์เฉพาะ 
 Ecommerce: พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือธุรกิจท่ีมีการด าเนินการขายสินคา้หรือบริการ
ผา่นทางอินเทอร์เน็ต โดยมีการใหลู้กคา้สั่งซ้ือหรือสั่งจองสินคา้ ผา่นทางอินเทอร์เน็ต (ผา่นทางหนา้
เวบ็ไซต ์อีเมล หรือ แพลตฟอร์ม) มีการช าระค่าสินคา้และจดัส่งสินคา้ผา่นช่องทางท่ีลูกคา้สะดวก 
 Fulfillment Service: บริการที่ีใช้บุคคลภายนอกเข้ามาช่วยจัดการกระบวนการ 
Logistic ของผูข้ายสินคา้เช่น การรับสินคา้ จดัเก็บสินคา้ เลือกสินคา้ การบรรจุหีบห่อ และการขนส่ง
สินคา้ 
 FMCG: Fastmoving Consumer Good หรือ FMCG เป็นสินคา้อุปโภคบริโภคท่ีมีการ
เคล่ือนไหวท่ีเร็ว หมายถึงเป็นสินคา้ท่ีมกัจะจ าหน่ายไดเ้ร็วเน่ืองจากมีความตอ้งการในการใชสิ้นคา้ท่ี
สสูงและมีตน้ทุนในการผลิตท่ีต ่าท าใหมี้ราคาต ่า 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดศึ้กษาและรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
บทความทางวิชาการ และขอ้มูลทางสถิติ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการวางกรอบงานวิจยั  และการ
ออกแบบเคร่ืองมือในการวิจยั โดยการศึกษาทบทวนวรรณกรรมจะครอบคลุมประเด็นดงัน้ี 
 2.1 ฟูลฟิลลเ์มน้ท ์เซอร์วิส 
 2.2 ความหมายของ FMCG 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัราคา 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกบัเคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความมุ่งมัน่ 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพของขอ้มูล 
 2.7  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียง 
 2.8 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.9 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.10 กรอบแนวคิดงานวิจยั 
 
 

2.1 ฟูลฟิลล์เม้นท์ เซอร์วิส 
 2.1.1 ลกัษณะท่ัวไปของฟูลฟิลล์เม้นท์ เซอร์วิส 

Sara Momen (2021) โดยทั่วไปบริการฟูลฟิลล์เม้นท์ เซอร์วิส เป็นบริการที่ีใช้
บุคคลภายนอกเขา้มาช่วยจดัการกระบวนการ Logistic ของผูข้ายสินคา้เช่น การรับสินคา้ จดัเก็บ
สินค้า เลือกสินค้า การบรรจุหีบห่อ และการขนส่งสินค้า สินค้าท่ีร้านค้าออนไลน์สั่งจากผู ้จัด
จ าหน่ายจะถูกส่งไปยงัคลงัสินคา้ของผูใ้ห้บริการ และจากนั้นจะตรวจสอบ จดัเก็บ เบิกจ่าย และ
จดัส่งสินคา้ในนามของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ นอกจากน้ียงัช่วยในเร่ืองการเตรียมเอกสารจดัส่ง ใบเสร็จ 
ท าพิธีการศุลากากร รวมถึง การติดต่อประสานงานให้กบัผูจ้ดัส่งสินคา้จนแลว้เสร็จ ซ่ึงบริการใน
ลกัษณะน้ีจะช่วยสร้างความยืดหยุ่นให้กบัธุรกิจให้สามารถปรับตวัตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมี
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การเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดไดอ้ย่างรวดเร็ว และสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชง้านผ่านการรายงานผล 
น าเสนอขอ้มูลให้กบัผูใ้ช้งาน โดยผูใ้ห้บริการบางเจา้อาจให้บริการท่ีรวมถึง การส่งคืนสินคา้ การ
ซ่อมแซมสินคา้ในเบ้ืองตน้อีกด้วย อย่างไรก็ตามลกัษณะของร้านคา้ออนไลน์ในปัจจุบนัมีความ
แตกต่างกนัค่อนขา้งสูง บริการในลกัษณะน้ีอาจไม่เหมาะกบัร้านคา้ออนไลน์ทุกราย 
 Arkadiusz Kawa (2017) อา้งถึงใน ธนโชติ แจ้งสุทิมล (2564) บริการฟูลฟิลล์เม้นท์
ก าลงัเจริญเติบโตอย่างแข็งแกร่งในตลาดอีคอมเมิร์ซ ร้านคา้ออนไลน์ท่ีใช้บริการฟูลฟิลล์เม้นท์
มกัจะลตน้ทุน ท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ไดท้ั้งหมดและสามารถใชเ้วลาในการท าตลาด สร้างแบรนด์ 
และกิจกรรมอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้โดยตรงไดม้ากขึ้น ผูใ้ห้บริการฟูลฟิลลเ์มน้ทส์ามารถน าเอา
ความรู้และเทคโนโลยีนในการบริหารจดัการสินคา้ในคลงัสินคา้ท่ีเป็นประโยชน์อย่างมากส าหรับ
ธุรกิจขนาดใหญ่ ท่ีช่วย0สามารถสร้างความไดเ้ปรียบในดา้น เวลา คุณภาพ และตน้ทุน นอกจากน้ี
ลกัษณะบริการท่ีเกิดจากการพฒันาของบริการฟูลฟิลล์เมน้ท์อย่าง การส่งสินคา้ภายในวนั ก็เป็น
ความไดเ้ปรียบส าคญัของการแข่งขนัในอนาคต 
 
 2.1.2 ประเภทของบริการฟูลฟิลล์เม้นท์ เซอร์วิส 
 Kava A. (2017) กล่าวว่า ในปัจจุบนัสารมารถแบ่งประเภทของฟูลฟิลลเ์มน้ท ์เซอร์วิส 
ตามลกัษณะผูใ้หย้ริการและตวัเลือกการใหบ้ริการท่ีอตกต่างกนัออกไปได ้4 ประเภทดงัน้ี  
 1. Fulfillment offer as a key service 
 ผูใ้ห้บริการเป็นท่ีน าเสนอบริการฟูลฟิลล์เม้นท์ เป็นหลักให้บริการเฉพาะด้านการ
จัดเก็บสินค้า ดูแลสินค้า เพิ่มมูลค่าสินค้า และจัดส่งต่อไปยงัผูใ้ห้บริการโลจิสติกอีกทีนึง โดย
ลกัษณะของบริการในกลุ่มน้ีจะมีจุดเด่นท่ีสามารถปรับบริการให้เหมาะสมตามสินคา้และตลาดของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้
 2. Fulfillment offered by sales platforms 
 บริการฟูลฟิลเมนท์ท่ีน าเสนอโดยผูใ้ห้บริการแพลต์ฟอร์มขายสินคา้ออนไลน์ ถึงแม้
กิจกรรมหลกัของกลุ่มผูใ้หบ้ริการน้ีจะเป็นการท าระบบแลตฟ์อร์ม แต่ก็ยงัคงน าเสนอบริการฟูลฟิลล์
เมน้เพื่อช่วยเพิ่มความสะดวกสบายให้กบัผูใ้ชง้านแพลตฟ์อร์ม โดยลกัษณะบริการมีจุดเด่นท่ีมีการ
เช่ือมโยงขอ้มูลกบัแพลตฟ์อร์มท าใหข้อ้มูลอพัเดทอยูเ่สมอ 
 3. Fulfillment offered by logistics service providers 
 บริการฟูลฟิลเมนท์ท่ีน าเสนอโดยผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ จากการเติบโตของธุรกิจฟูล
ฟิลลเ์มน้ท ์ท าใหผู้ใ้หบ้ริการโลจิสติกส์หนัมาสนใจน าเสนอบริการในกลกัษณะเดียวกนัมากขึ้น โดย
ลกัษณะของบริการในกลุ่มน้ีจะมีจุดเด่นท่ีเป็นผูด้  าเนินการจดัส่งสินคา้ไปยงัลูกคา้ดว้ยตวัเองจึงช่วย
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สร้างความเช่ือใจให้กับผูใ้ช้งานบริการได้ รวมถึงยงัสามารถควบคุมจดัการการส่งคืนสินคา้หรือ
สินคา้ท่ีมีปัญหาได ้
 4. Fulfillment offered by other market players 
 บริการฟูลฟิลเมนทท่ี์น าเสนอโดยผูใ้ห้บริการจากตลาดอ่ืนท่ีเร่ิมเขา้มาในตลาดของ อี
คอมเมิรช์ โดยอาจมาจากการท าธุรกิจในกลุ่มอุตสาหกรรมอ่ืนก่อนแลว้ขยายธุรกิจตามเทรนด์การ
เติบโตของอินเทอร์เน็ต เช่น จากธุรกิจน าเข้าสินค้า หรือ จากธุรกิจคลังสินคา้เย็น เป็นต้น โดย
ลกัษณะของบริการในกลุ่มน้ีจะมีจุดเด่นท่ีมีความสามารถในการดุแลสินคา้เฉพาะทางตามลกัษณะ
ของธุรกิจเดิมท่ีมีอยูไ่ดดี้ 

โดยขอบเขตของการศึกษาคร้ังน้ีจะอยู่ภายใต้รูปบแบบการบริการฟูลฟิลล์เม้นท์ 3 
ประเภท  1.Fulfillment offer as a key service 2. Fulfillment offered by sales platforms 3. Fulfillment 
offered by logistics service providers ในยุคท่ีการแข่งขันในตลาดอีคอมเมิรช์มีความเข้มข้นสูง 
บริการท่ีสามารถแบ่งเบาภาระของผูป้ระกอบการให้สามารถมุง้เนน้การพฒันาระบบการด าเนินงาน
ขายสินคา้ หรือ การท าการตลาดโดยตรง จะช่วยให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเหนือผูอ่ื้นใน
ตลาดขึ้น 
 
 

2.2 ความหมายของ FMCG  
 Fastmoving Consumer Good หรือ FMCG เป็นสินค้าอุปโภคบริโภคท่ีมีการเคลือน
ไหวท่ีเร็ว หมายถึงเป็นสินคา้ท่ีมกัจะจ าหน่ายไดเ้ร็วและมีตน้ทุนในการผลิตท่ีต ่าท าให้มีราคาต ่า โดย
มีลกัษณะสินคา้จะเป็นสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชง้านอยู่เสมอ มีอุปสงคข์องสินคา้ท่ี
สูง ท าให้สินคา้จะมีระยะเวลาบนชั้นวางท่ีสั่นเน่ืองจากผูบ้ริโภคตอ้งซ้ือสินคา้ไปใชง้านเป็นประจ า 
โดยสินคา้บางชนิดอาจมีความคงทนท่ีต ่าเส่ือมสภาพค่อนขา้งเร็ว ดว้ยราคาท่ีต ่าท าใหก้ารขายสินคา้มี
ก าไรต่อหน่วยท่ีไม่สูงนกัแต่จะไดก้ าไรจากการขายในปริมาณท่ีมาก โดยสินคา้เหล่าน้ีมกัจดัจ าหน่าย
อยู่ใน ตามร้านสะดวกซ้ือ หรือ Supermarket จนเขา้มาสู่ช่องทางออนไลน์ตามการเปล่ียนแปลงของ
ยุคสมยั โดยในปัจจุบนัสามารถแบ่งหมวดหมู่ของสินคา้ FMCG ไดอ้อกเป็น 5 กลุ่มดงัน้ี 1.สินคา้
กลุ่มอาหาร2.สินคา้กลุ่มเคร่ืองด่ืม 3.สินคา้ของใชใ้นบา้น 4.สินคา้สุขภาพและความงาม 5.สินคา้กลุ่ม
ผูค้า้ปลีก (พิมพพ์ิศา พรหมสาส์น, 2563)  
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2.3 แนวคดิเกีย่วกบัราคา 
 อชัฌาวดี โฆษิตานนท์ (2561) กล่าวว่า ราคาคือค่าท่ีแสดงออกมาในรูปของเงินตรา 
ราคาแสดงถึงค่าใชจ่้ายส าหรับผูซ้ื้อ โดยผูซ้ื้อจะเปรียบเทียบราคาของสินคา้กบัความคุม้ค่าของสินคา้ 
หากค่าความคุ ้มค่าของสินค้าสูงกว่าราคา จะท าให้เกิดการตัดสินใจในการซ้ือสินค้านั้น ในการ
ก าหนดกลยุทธ์ทางราคา การพิจารณาความคุ ้มค่าเป็นส่ิงส าคัญเพราะเป็นตัวก าหนดมูลค่าของ
แลกเปล่ียนสินคา้และบริการท่ีอยู่ในรูปแบบของเงินตรา 
 กรวิท ชุณห์อนุรักษ ์(2562) กล่าววา่ ในกรณีน้ีค าวา่ "ราคา" หมายถึงราคาท่ีผูใ้ห้บริการ
น าเสนอให้ โดยจะรวมไปถึงการพิจารณาส่วนลด โปรโมชัน่ ขอ้ก าหนดการช าระเงิน และช่วงเวลา
ในการช าระเงิน นอกจากน้ีจะตอ้งพิจารณาอตัราแลกเปล่ียนเงินต่างประเทศส าหรับผูจ้ดัจ าหน่าย
ต่างประเทศดว้ย เน่ืองจากส่ิงน้ีจะมีผลกระทบต่อค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานและผลก าไรขององค์กร
นัน่เอง 
 ภากร ทฬัหวิวฒัน์ (2562) กล่าววา่ ราคา หมายถึงค่าความคุม้ค่าของสินคา้ท่ีแปลออกมา
เป็นมูลค่าเงิน ราคาเป็นค่าใชจ่้ายและตน้ทุนของลูกคา้ เม่ือลูกคา้เปรียบเทียบความคุม้ค่าของสินคา้
กบัราคา หากพบว่าค่าความคุม้ค่าสูงกว่าราคาจะเกิดการตดัสินใจซ้ือ การก าหนดราคานั้นเป็นส่วน
ส าคญัทางการตลาดท่ีจะสร้างรายได้แก่ผูข้ายหรือบริษทั และมีผลอย่างมากต่อการรับรู้ของลูกคา้
เก่ียวกับความคุม้ค่าและคุณภาพของบริการท่ีผูใ้ห้บริการมอบให้ โดยกลยุทธ์การก าหนดราคาน้ี
จะตอ้งไดรั้บการยอมรับจากตลาดเป้าหมาย เพื่อท่ีจะสามารถสร้างความสามารถในการแข่งขนักบั
คู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 จุไรพร พินิจชอบ (2560) กล่าวว่า ราคา คือ มูลค่าท่ีอยู่ในรูปแบบจ านวนเงิน ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้จ าเป็นตอ้งจ่ายออกไปเพื่อท่ีจะไดรั้บสินคา้หรือบริการแลกเปล่ียนกลบัมา 
โดยลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจะเปรียบเทียบค่าความคุม้ค่ากบัราคาของสินคา้หรือบริการ ถา้ค่าความคุม้
ค่าท่ีลูกคา้เห็นมีระดบัสูงกวา่ราคาจากมุมมองของลูกคา้ ก็จะมีการตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการ
นั้น เพราะฉะนั้นเม่ือท ากลยุทธ์ในการตั้งราคา จะตอ้งค านึงถึงความคุม้ค่าท่ีลูกค้ารับรู้ และตอ้ง
ประเมินวา่คุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้จะสูงเกินกวา่ราคาของสินคา้หรือบริการหรือไม่ นอกจากน้ี การก าหนด
ราคาสินคา้หรือบริการควรเหมาะก าหนดให้เหมาะสมกบัระดบัคุณภาพเพื่อให้ง่ายต่อการแยกแยะ
และรับรู้ระดบัของสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 
 Le-Hoang (2020) ราคาคือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสามารถเสียไดเ้พื่อใหไ้ดรั้บสินคา้และบริการท่ี
ตอ้งการ ลูกคา้มกัจะน าเอาราคาและความรู้สึกท่ีได้จากการบริการท่ีพวกเขาได้รับมา ใช้ประเมิน
คุณภาพของบริการนอกจากน้ีลูกคา้จะรับรู้ราคาผ่านการแข่งขนัและเปรียบเทียบของราคากับ ผู ้
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ให้บริการเจา้อ่ืนในอุตสาหกรรมเดียวกนั โดยราคามีควมายืดหยุ่นตามการความตอ้งการของตลาด 
และราคาจะรวมถึงราคาท่ีตอ้งจ่ายในปัจจุบนั และ ราคาท่ีตอ้งช าระเงินในภายหลงั 
 โดยสรุปแลว้ ราคา ท่ีน ามาใช้ในงานวิจยัคร้ังน้ีมีนิยามว่า คือตน้ทุนของผูใ้ช้บริการท่ี
จะตอ้งท าการเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าท่ีจะไดรั้บกบัราคาท่ีผูใ้ห้บริการฟูลฟิลลเ์มน้ทจ์ะน าเสนอให้ 
โดยพิจารณาทั้ งในด้านความเหมาะสม เง่ือนไขและระยะเวลาในการช าระเงิน รวมถึงการ
เปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการเจา้อ่ืน เม่ือผูใ้ชบ้ริการเห็นว่าคุณค่าของบริการเหมาะสมกบัราคาท่ีไดรั้บ
จึงจะตดัสินใจใชบ้ริการ 

 
 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัเคุณภาพการให้บริการ 
 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559)  อา้งถึงใน พิรินทิรา พิสุทธ์ิธนกาญจน์ (2564) กล่าวว่า 
คุณภาพของบริการ หมายถึง การน าเสนอและส่งมอบบริการใหไ้ดอ้ยา่งมีคุณภาพเป็นวิธีหน่ึงท่ีธุรกิจ
น ามาใชเ้ป็นกลยุทธ์สร้างความส าเร็จในสภาวะการแข่งขนั หากธุรกิจท่ีเนน้บริการมีการใหบ้ริการท่ี
คลา้ยคลึงกนัและตั้งอยู่ใกลก้นั การเนน้คุณภาพของบริการกลายเป็นปัจจยัท่ีจะสร้างความแตกต่าง
เหนือคู่แข่งและช่วยดึงดูดลูกคา้เขา้เพิ่มขึ้นได ้
 ธราภรณ์ เสือสุริย ์(2558) และ กนกวรรณ นาสมปอง (2555) อา้งถึงใน อุษนนัท ์สามา 
(2563) คุณภาพการบริการหมายถึง องค์ประกอบรวมทั้งหมดของทศันคติท่ีเป็นเชิงบวกต่อบริการ
ท่ีมาจากผูใ้ห้บริการสู่ผูรั้บบริการ โดยแสดงให้เห็นว่าความสัมพนัธ์ของการให้บริการสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการมากนอ้ยแค่ไหน คุณภาพการใหบ้ริการถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะช่วยให้
ธุรกิจสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งได ้โดยเฉพาะในกลุ่มธุรกิจท่ีมีลกัษณะการให้บริการท่ีคลา้ยคลึง
กนัไม่มีความแตกต่างของบริการอย่างชดัเจน การสร้างประสบการณ์การในใช้งานโดยรวมท่ีดีจะ
ช่วยสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการได้ จะช่วยให้สามารถก าวิธีการในการตอบสนอง
ผูใ้ชบ้ริการไดดี้ขึ้น และช่วยเพิ่มมูลค่าใหก้บับริการท่ีมีอยูใ่หเ้กิดประโยชน์มากกวา่เดิม 
 Polin-Lai (2021)  กล่าวว่า คุณภาพการบริการเกิดขึ้ นจาก การเปรียบเทียบความ
คาดหวงัในบริการของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความรู้สึกจริงหลงัจากไดรั้บบริการแลว้ คุณภาพาการใชง้าน
ของบริการ ( Service Function quality ) และคุณภาพทางเทคนิค (Service Technical Quality) เป็น
ส่วนประกอบท่ีรวมกันเป็นคุณภาพของการบริการ ซ่ึงในด้านคุณภาพการใช้งานของบริการเป็น
หมวดหมู่ท่ีมีการวดัผลได้ยาก เน่ืองจากเป็นความคิดเห็นส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ ท่ีมาจาก 
ทัศนคติส่วนตัว พฤติกรรมส่วนตัว และปัจจัยอ่ืนอีกมาก ส่วนคุณภาพทางเทคนิคของบริการ
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เหมือนกับคุณภาพผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่แล่วในอดีต สามารถประเมินได้โดยตรงจากผูใ้ช้บริการและ
วดัผลไดอ้ยา่งชดัเจน 
 Parasuraman et al. (1985) และ อยุธยา (2552) อ้างถึงใน ณัฐณิชา แสงแก้ว (2563) 
กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เกิดขึ้นจากกระบวนการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของบริการท่ีได้รับ 
เรียกว่า คุณภาพบริการท่ีลูกค้ารับรู้ ( Perceived Service Quality ) โดยเกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างบริการท่ีคาดหวงั (Expected Service) กบับริการท่ีได้รับรู้จริง (Perceived Service)  ท่ีเป็น
ประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้ นหลังจากได้รับบริการแล้ว หลายองค์กรเช่น ร้านอาหาร โรงแรม และ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวได้ศึกษาวิธีการในการวดัคุณภาพบริการ โดยได้แบ่งปัจจยัท่ีก าหนด
คุณภาพการบริการไว ้5 ดา้นดงัน้ี 

 1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการท่ีมีการตกลง
กนัไวไ้ดอ้ยา่งลุล่วง โดยมีความถูกตอ้ง (Accuracy) และ สม ่าเสมอ (Consistence) 

 2) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถท่ี
จ าเป็นต่อการให้บริการ (Competency) มีพนกังานท่ีมีความสุภาพและมีความเป็นมิตร (Courtesy) มี
ความเป็นมืออาชีพน่าเช่ือถือและสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ (Credibility) และช่วยสร้าง
ความรู้สึกมัน่คงและปลอดภยัในการใชบ้ริการใหก้บัลูกคา้ได ้(Security) 

 3) ลกัษณะทางกายภาพท่ีจับต้องได้ (Tangibles) เคร่ืองมือ อาคาร อุปกรณ์ และ ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ในการให้บริการท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นและสัมผสัได้ และยงัรวมถึง
สภาพแวดลอ้มโดยรวมของพื้นท่ีใหบ้ริการ 

 4) ความเห็นอกเห็นใจเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ลูกคา้มีช่อองทางท่ีจะสามารถ
เข้าถึงผูใ้ห้บริการได้อย่างสะดวกและติดต่อได้ง่าย (Easy Access) รวมถึงความสามารถในการ
ส่ือสารกับลูกค้า  (Good Communication) และสามารถท าความเข้าใจลูกค้า ได้  (Customer 
Understanding) 

 5) ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความ
พร้อมท่ีจะให้บริการได้อย่างรวดเร็วทันที  (Promptness) และสามารถให้ความช่วยเหลือต่อ
ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี (Helpfulness) 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) และ Zuithaml, Bitner, & Gremler (2006) 
กล่าวถึงใน วรกมลวรรณ รักษา (2565)   ในการประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจบริการ ไดมี้
การพฒันาเคร่ืองมือในการวดัผลโดยการประเมินความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้
ของลูกคา้ต่อคุณภาพท่ีไดรั้บจากบริการในธุรกิจบริการและธุรกิจคา้ปลีก เพื่อเป็นเกณฑ์ในการใน
การพฒันาคุณภาพการบริการ หน่ึงในแนวคิดท่ีได้รับความนิยมคือ SERVQUAL ท่ีมีการศึกษาท่ี
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พบว่าแต่ละตวัแปรในแนวคิดมีความสัมพนัธ์กันเองค่อนขา้งสูง (Degree of Correlation) จึงมีการ
ก าหนดเกณฑใ์นการประเมินไวท้ั้งหมด 5 รายการ โดยแต่ละเกณฑมี์การก าหนดเคร่ืองมือวดัไวด้งัน้ี 
 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง คุณภาพของการบริการท่ีเก่ียวกับ 
สภาพแวดลอ้มและด้านกายภาพท่ีให้บริการ และยงัรวมถึงระบบในการให้บริการ ท่ี ผูใ้ช้บริการ
สามารถรับรู้ผ่านประสาทสัมผสัดา้นต่างๆได้จากบริการ ตวัอย่างเช่น บรรยากาศของสถานท่ี การ
ตกแต่งสถานท่ี กล่ิน เสียง เคร่ืองมืออุปกรณ์ พนกังานผูใ้หบ้ริการ รวมถึงเคร่ืองมือและระบบในการ
ติดต่อส่ือสาร ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถสัมผสัจบัต้องได้ (Tangibles) จะช่วยสร้างการรับรู้
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี และส่งผลอยา่งมากในการเลือกใชบ้ริการของผใ็ชบ้ริการ 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง คุณภาพของการบริการตามท่ีไดมี้การตกลงท า
สัญญาหรือ รับปากกบัผูใ้ช้บริการไวก้บัผูใ้ช้อย่างตรงตามวตัถุประสงค์ ถา้ไม่สามารถด าเนินการ
ตามท่ีกล่าวไวไ้ดจ้ะท าให้ ผูใ้ช้บริการ ขาดความเช่ือมัน่ในตวัผูใ้ห้บริการหรือลดลงจนหายไปได้ 
และอาจส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการหันไปเลือกใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ตวัอย่างเช่น เม่ือมีการแจง้
ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 45 นาทีแลว้ ก็ตอ้งสามารถด าเนินการบริการใหลุ้ล่วงแลว้เสร็จภายใน 45 
นาทีได ้
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง คุณภาพของการบริการท่ีจะสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัที โดยผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและ
ความตั้งใจท่ีจะให้บริการมีความสนใจในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้กับผูใ้ช้บริการอยู่เสมอ 
ตวัอยา่งเช่น พนกังานรีบเขา้หาและลงทะเบียนให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ, 
พนกังานรีบใหบ้ริการและดูแลดว้ยสีหนา้ท่ีเตม็ใจจะใหบ้ริการ 
 4. การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง คุณภาพของการบริการท่ีเก่ียวกบัทกัษะ
ความรู้และความสามารถท่ีจะช่วยในการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยผูใ้ห้บริการตอ้ง
สมารถแสดงให้เห็นถึงทกัษะความรู้ความสามารถท่ีจ าเป็นในการให้บริการ ซ่ึงจะน าไปสู่ความ
เช่ือมัน่และความไวว้างใจในตวัผูใ้ห้บริการของผูใ้ช้บริการ ตวัอย่างเช่น ธุรกิจมีใบประกอบการ
ด าเนินธุรกิจ พนักงานมีใบวิชาชีพท่ีถูกตอ้งตามลกัษณะของบริการ พนักงานมีการเป็นท่ีพึงเป็นท่ี
ปรึกษาตอบขอ้สงสัยใบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

 5. การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง คุณภาพของการบริการท่ีเก่ียวกบั ความสามารถ
ในการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน และความเห็นอกเห็นใจมีความสนใจให้กบัผูบ้ริโภคผูบ้ริโภค ทั้ง
ก่อนท่ีจะเขา้มารับบริการ ในช่วงขณะให้บริการ และหลงัไดห้ลบัการบริการไปแลว้ โดยสามารถ
เข้าใจตามความต้องการท่ีแตกต่างกันของผูบ้ริโภคได้ เช่น การจดจ ารายละเอียดส่วนตัวของ
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย การช่วยเหลือดูแลผูรั้บบริการปลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 
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 อชัฌาวดี โฆษิตานนท์ (2561) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการ
ตอบสนองของผูใ้ห้บริการต่อความตอ้งการตอ้งการของผูรั้บบริการในกลุ่มธุรกิจบริการ โดยการส่ง
มอบบริการท่ีสอดคลอ้งกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการได้จะช่วยให้เกิดความแตกต่างในการ
แข่งขนัของธุรกิจบริการ 

 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) คือ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ 
และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีจ าเป็นต่อการให้บริการ ท่ีผูใ้ช้บริการสามารถสัมผสัจับต้องได้  ได้แก่ 
อุปกรณ์ท่ีพร้อมและทนัสมยั สภาพแวดลอ้มโดยรวมของพื้นท่ีให้บริการ การแต่งกายของพนกังาน 
เอกสารท่ีน าเสนอบริการ เป็นตน้ 

  2. ความไวใ้จความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีมีความ
ถูกตอ้งและแม่นย  า โดยอยู่ในระดบัท่ีสามารถสร้างความไวว้างใจและเช่ือใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยู่
เสมอ ได้แก่ จ านวนของพนักงานท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ ความสามารถของพนักงานในการ
ใหบ้ริการจนแลว้เสร็จตามขอ้ตกลง เป็นตน้ 

  3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจในการ
ให้บริการอย่างทนัที และสามารถเขา้ให้ความช่วยเหลือผูใ้ช้บริการได้เป็นอย่างดี เช่น พนักงานมี
ความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ มีการวางแผนต่อการปฏิบติังานหน้าท่ีอย่างเหมาะสม เป็น
ตน้  

 4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) คือ ความสามารและทกัษะในการท างาน
ของผูใ้ห้บริการท่ีจ าเป็นในการให้บริการ มีความจริงใจและซ่ือสัตยต์่อผูใ้ชบ้ริการ และมีพนกังานท่ี
สามารถส่ือสารกบัผูใ้ชบริการไดอ้ยา่งสุภาพและเป็นมิตร เช่น พนกังานสามารถใหข้อ้มูลการบริการ
ท่ีจ าเป็น และสามารถช่วยการสร้างความเช่ือมัน่กบัผูใ้ชบ้ริการให้เกิดความรูกสึกปลอดภยัในการใช้
บริการได ้ 

 5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) คือ การเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวกและง่ายดายเม่ือ
ผูใ้ช้บริการต้องการติดต่อส่ือสารกับผูใ้ห้บริการ และความสามารถในการท าความเข้าใจของผู ้
ใหบ้ริการต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้เช่น พนกังานมีความเอาใจใส่ในตวัผูรั้บบริการสมารถ
ให้บริการให้ความสะดวกกบัผูใ้ชย้ริการได ้ช่องทางในการติต่อรับขอ้มูลข่าวสารกบัผูรั้บบริการ สา
มารท าความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัไดอ้ยา่งชัดเจน เป็นตน้ 

 โดยสรุปแลว้ในงานวิจยัคร้ังน้ี SERVQUAL ในแต่ละดา้นมีความหมายดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ในงานวิจัยคร้ังน้ีหมายถึง 
ส่วนประกอบของบริการดา้นกายภาพท่ีผูใ้ช้บริการสามารถมองเห็นได ้สัมผสัได ้ทั้งในดา้นสถานท่ี
อาคารและสภาพแวด ล้อมในโกดังจัดเก็บสินค้าและพื้นท่ีให้บริการ รวมถึงความทันสมัยของ
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เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการจดัเก็บดูแลสินคา้ ความเป็นมืออาชีพของพนักงาน และ ระบบ
การใหข้อ้มูลท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกในการใชง้านใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ความสามารถของผู ้
ใหบ้ริการท่ีจะส่งมอบการบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและอยูใ่นระยะเวลาท่ีตกลงกนัไว ้
พร้อมทั้ งสามารถให้บริการได้อย่างสม ่าเสมอ โดยเฉพาะในด้านการดูแลสภาพของสินค้าท่ี
ผูใ้ช้บริการน ามาฝากไว ้รวมถึงการติดต่อตามงานขนส่งสินคา้จนแลว้เสร็จให้ตรงเวลา ท่ีจะช่วย
สามารถสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้
 3. ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) ในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ความ
พร้อมในการให้บริการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว รวมถึง
การให้ความช่วยเหลือเม่ือเกิดข้อสงสัยในการใช้บริการและความพร้อมการแก้ไขปัญหาให้กับ
ผูใ้ช้บริการเม่ือเกิดปัญหาขึ้น เช่น ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลสินคา้ท่ีอยู่ในคลงัและสินคา้ท่ีอยู่
ระหวา่งขนส่งใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและครบถว้นเม่ือลูกคา้เกิดความสงสัย เป็นตน้   
 4. การให้ความเช่ือมัน่ (Assurance) ในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ ทกัษะในการท างานท่ีส าคญัต่อการบริการ รวมถึงตวั
พนกังานท่ีตอ้งมีทกัษะในการพูดคุยมีความสุภาพเป็นมิตรในการติดต่อส่ือสารผูใ้ชบ้ริการท่ีจะช่วย
ใหผู้ใ้ชบ้ริการจะเกิดความมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ีเหมาะสม 
 5. การเอาใจใส่ (Empathy) ในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ความสามารถในการท าความ
เขา้ใจผูใ้ช้บริการในแต่ละรายท่ีมีความต้องการท่ีต่างกัน การดูแลการเอาใจใส่  ความง่ายต่อการ
ติดต่อส่ือสาร และการสร้างสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการปละผูใ้ช้บริการ เช่น เม่ือ
ผูใ้ชบ้ริการมีสินคา้เฉพาะท่ีไม่เหมือนใครตอ้งมีการดูแลเป็นพิเศษผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจในความ
ตอ้งการและสามารถปรับการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม เป็นตน้  
 
 

2.5 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัความผูกพนั 
 Bhattacharya et al. (2009) อ้างถึงใน วรัท วินิจ (2021) กล่าวว่า ค าว่า 'การให้ค  ามั่น

สัญญา' (Commitment) ในท่ีน้ีหมายถึงความตั้งใจของผูท่ี้มีบทบาทในการมีส่วนได้ส่วนเสียใน
องค์กรท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์ท่ีมีค่าและต่อเน่ืองไวก้บัองค์กรนั้น เกิดจากการมีความไวว้างใจท่ี
เพิ่มขึ้นและมีความผกูพนัทางจิตใจ ท่ีตอ้งการเขา้มามีส่วนในการติดต่อร่วมกบัองคก์รอยา่งต่อเน่ืองผู ้
ท่ี มีบทบาทในการมีส่วนได้ส่วนเสียยินดีท่ีจะมอบทรัพยากรบางอย่างให้แก่องค์กรเพื่อคง 
ความสัมพนัธ์ไวน้อกจากน้ียงัไดก้ าหนดความหมายของค าว่า "ให้ค  ามัน่สัญญา" จากมุมมองของ
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ความเป็นคู่คา้วา่เป็นการแลกเปล่ียนของกนัและกนั อาทิเช่น ความเช่ือวา่ความสัมพนัธ์ท่ีมีอยูน่ั้นเป็น
ส่ิงท่ีส าคญัอย่างมาก จนถึงขั้นท่ีต่างฝ่ายจะให้ความพยายามเป็นอย่างสูงในการรักษาความเช่ือน้ีไว้
เสมอ 

 Gao et al. (2005) และ Ganesan and Hess (1997) อา้งถึงใน Ahmed Hussein Ali (2022) 
กล่าวว่า เป็นความปรารถนาท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์อนัมีค่าไว ้โดย Commitment เป็นผลมาจาก 
ระดบัความไวว้างใจและความจ าเป็นในการพึ่งพากนัและกนัขององคก์ร เม่ือองคก์รมีความจ าเป็นท่ี
จะต่องพึ่งพากนัในระดบัสูง องค์กรจะตอ้งการรักษาความสัมพนัธ์ของกันและกันไวใ้นระยะยาว 
โดยสาเหตุอาจมากจาก Switching Cost เป็นตน้ 

 Høgevold et al. (2019) กล่าวว่า Commitment ในรูปแบบ B2B คือ ความสัมพนัธ์ทาง
ธุรกิจโดยเป็น "กระบวนการท่ีต่อเน่ืองในการสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ร" เม่ือพาร์ทเนอร์ทาง
ธุรกิจมีการสร้างปฏิสัมพนัธ์กนัอยูเ่สมอ ความเช่ือมัน่และความมัน่ใจอาจเกิดขึ้นได ้

อุมาวดี เดชธารงค์ (2562) กล่าวว่า ความมุ่งมัน่ในกรณีน้ีหมายถึงความปรารถนาท่ี
ย ัง่ยืนในการรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีและงามระหว่างลูกคา้และองค์กร ซ่ึงเป็นความเต็มใจท่ีทั้งสอง
ฝ่ายพร้อมท่ีจะสละผลประโยชน์ส่วนตวัในระยะสั้นเพื่อให้ไดรั้บผลประโยชน์ร่วมกนัในระยะยาว
ในความสัมพนัธ์ท่ีเป็นอยา่งย ัง่ยนื 

 Oliver et al. (2021) กล่าวว่า ความมุ่งมั่นจะเกิดขึ้ นเม่ือพาร์ทเนอร์ขององค์กรให้
ความส าคญักบัความสัมพนัธ์และตอ้งการลงทุนในความสัมพนัธ์นั้นในระยะยาว 

 โดยสรุปแลว้ ความมุ่งมัน่ ท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีมีนิยามว่า เป็นความพยายามและ
ความทุ่มเทของผูใ้ชบ้ริการ ฟูลฟิลลเ์มน้ท ์เซอร์วิส ท่ีจะยงัคงใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการเจา้เดิมอย่าง
ต่อเน่ือง และตอ้งการจะสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างกันในระยะยาว โดยเช่ือว่าความสัมพนัธ์น้ีมี
คุณค่าและมีความคุม้ค่าในการพยายาม 

  
 

2.6 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพของข้อมูล 
 Tam & Oliveira (2016) อา้งถึงใน เมทินี จนัทร์กระแจะ (2558) กล่าวว่า คุณภาพของ

ขอ้มูลหมายถึง ความน่าเช่ือถือของขอ้มูลสารสนเทศท่ีเกิดขึ้นจากแหล่งขอ้มูลท่ีสามารถเช่ือถือได ้มี
ความครบถว้น ถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ของขอ้มูล โดยขอ้มูลท่ีน าเสนอตอ้งจะตอ้งส่ือความมหาย
ใหง้่ายต่อการเขา้ใจ 

 Zhou (2011) อา้งถึงใน พิมพิศา สุริยมงคล (2562) กล่าวว่า คุณภาพของขอ้มูลสะทอ้น
ความสอดคลอ้ง ความถูกตอ้ง และเวลาในการรับ ถา้หากขอ้มูลไม่สอดคลอ้ง ไม่มีความถูกตอ้ง หรือ
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ไม่ไดอ้ปัเดต ผูใ้ชง้านอาจเกิดความสงสัยในผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัความสามารถและความน่าเช่ือถือใน
การให้ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพ โดยส่ิงน้ีอาจส่งผลถึงความเช่ือมัน่ในผูใ้ห้บริการ เพราะผูใ้ช้งานต้องใช้
ความพยายามและเวลาในการประเมินขอ้มูล ดว้ยเหตุน้ี คุณภาพของระบบส่งผลต่อความไวว้างใจใน
คร้ังแรก 

 ณัฐณิชา แสงแกว้ (2562)  กล่าวว่า คุณภาพของขอ้มูลเป็นเกณฑ์ท่ีใช้วดัประสิทธิภาพ
ของระบบสารสนเทศจากหลายมุมมอง เช่น ความถูกตอ้งของขอ้มูล ความเขา้ใจง่ายต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ช ้ความครบถว้นของขอ้มูล ความน่าเช่ือถือและเวลาท่ีเหมาะสม นอกจากน้ีคุณภาพของขอ้มูล
ยงัรวมถึงตวัแปรท่ีมีผลกระทบต่อความใชง้าน ความพึงพอใจของผูใ้ชง้านและประโยชน์ท่ีมาพร้อม
กับระบบสารสนเทศให้กับทั้ งบุคคลและองค์กร ดังนั้ นคุณภาพของข้อมูลหรือสารสนเทศมี
ความส าคัญอย่างยิ่งเน่ืองจากมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการโดยรวม สรุปคือหากลูกค้าขาด
ประสบการณ์ในการใช้บริการหรือพบขอ้จ ากดั อาจจะท าให้ไม่สามารถใชบ้ริการอย่างเต็มท่ี ดงันั้น
การให้ขอ้มูลท่ีเพียงพอและมีประโยชน์ต่อลูกคา้ในแอปพลิเคชนัเป็นส่ิงท่ีส าคญัส าหรับผูใ้ห้บริการ
ขอ้มูลหรือผูข้ายในแอปพลิเคชนั 

 Delone and Mclean (2014) อา้งถึงใน Subali et al. (2021) กล่าววา่ ขอ้มูลคือสารสนเทศ
ท่ีจะช่วยให้บุคคลมีความรู้มากขึ้น โดยคุณภาพของขอ้มูลอาจวดัได้จากผลลพัธ์ของระบบ เช่น 
คุณภาพของขอ้มูลจากระบบงบการเงิน นอกจากน้ีคุณภาพของขอ้มูลในบริบทของอีคอมเมิรช์ตอ้ง
ประกอบไปด้วย ความครอบคลุม (Comprehensive) ความเป็นส่วนบุคคล (Personalized) ความ
ต่อเน่ือง (Consistent) ความง่ายในการเขา้ใจ (Easy to Learn) ความปลอดภยัในการใชง้าน (Safety) 
และ ตอ้งตอบสนองตรงความตอ้งการของผูใ้ชง้านในแต่ละกลุ่มได ้(Responsiveness) โดยสามารถ
กล่าวไดว้่า คุณภาพของขอ้มูลดูไดจ้ากการจดัเก็บและการน า เสนอขอ้มูลของผูใ้ห้บริการ  เพื่อให้
ผูใ้ชง้านเขา้ใจไดโ้ดยง่ายและสามารถน าขอ้มูลไปใชต้่อได ้

 Phuong Nguyen (2018) กล่าวว่า คุณภาพของขอ้มูลเป็นการรับรู้ของลูกคา้ต่อขอ้มูลท่ี
แสดงอยูบ่นโมบายคอมเมิร์ซแอพพลิเคชัน่ โดยคุรณภาพของขอ้มูลประกอบไปดว้ยมิติสองประการ
คือ ความเหมาะสมของเน้ือหา (ความน่าเช่ือถือ ความเพียงพอของขอ้มูล และความสมบูรณ์ของ
ขอ้มูลท่ีใหม้า) และ ความคุม้ค่าของเน้ือหา (ความเป็นประโยชน์และความส าคญัของขอ้มูลท่ีแสดง) 

 โดยสรุปแลว้ คุณภาพของขอ้มูล ท่ีน ามาใช้ในงานวิจยัคร้ังน้ีมีนิยามว่า เป็นขอ้มูลท่ีผู ้
ให้บริการฟูลฟิลลเ์มน้ท ์เซอร์วิส น าเสนอต่อผูใ้ช้บริการ โดยมีคุณลกัษณะอนัพึงประสงคต์่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้านทั้งในดา้น ความถูกตอ้งของขอ้มูล ความครบถว้นของขอ้มูล ความสอคลอ้งของ
ขอ้มูล เวลาในการรับขอ้มูล ความส าคญั ความเป็นปนะโยชน์ของขอ้มูล เพื่อช่วยสร้างความไวว้างใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ  
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2.7 แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ความเส่ียง 
 พูนศกัด์ิ พูลเมือง และคณะ (2563) อา้งถึงใน นันทิยา พฤกษาอารักษ์ (2565) กล่าวว่า 

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) หมายถึง ความสามารถในการประเมินความเสียหายหรือความ
สูญเสียท่ีอาจจะเกิดขึ้นจากการใชง้านสินคา้หรือบริการ โดยอาจส่งผลให้เกิดความลงัเลไม่มัน่ใจว่า
จะใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นดีหรือไม่ จากความเช่ือวา่อาจจะมีความเสียหายเกิดขึ้นจากการใชง้านจริง 

 Kotler และ Armstrong (2001) อา้งถึงใน กุลนนัท ์ประพธันุกูล (2563) กล่าววา่ การ
รับรู้ความเส่ียง คือ ความสามารถในการประเมินความเสียหายหรือความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งค านึงถึง 
ในการตดัสินใจจะซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงความสามารถในการประเมินท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภค
จะมีผลกระทบท าใหพ้ฤติกรรมของผูบ้ริโภคแต่ละคนแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงการรับรู้ความเส่ียง
อาจจจะแตกต่างกนัออกไปตามเช้ือชาติ เพศ อาย ุวฒันธรรม และทั้งดา้นทศันคติ  

 Brehmer (1994) อา้งถึงใน สริตา ชาญเจริญลาภ (2563 ความเส่ียงถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญั
ท่ีจะช้ีใหเ้ห็นแนวทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะในสถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคไม่รู้ถึงความเส่ียง
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือสินคา้หรือบริการอย่างรอบดา้นแมว้่าความเส่ียงนั้นจะมีอยูจ่ริงก็ตาม ส่งผลให้
ความเส่ียงไม่มีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค จึงสามารถบอกไดว้่าความเส่ียงจะมีผลต่อการตีดสิน
ใจซ้ือของผูบ้ริโภคก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ว่าความเส่ียงมีอยู่จริง การรู้และเขา้ใจความเส่ียงถือว่าเป็น
ส่ิงส าคญัในกระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้ ในทางตรงกนัขา้มผูบ้ริโภคเองก็จะมีความพยายามใน
การลดความเส่ียงท่ีรับรู้ไดแ้มจ้ะไม่มีความเส่ียงอยู่จริงก็ตาม สถานการณ์แบบน้ีมกัเกิดขึ้นเน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูลท่ีครบถว้นสมบูรณ์ก่อนการตดัสินใจซ้ือจึงอาจท าเกิดการตดัสินใจท่ีพลาดได ้ซ่ึง
สามารถพบไดใ้นกรณีเช่น ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีไม่เคยใชม้าก่อน 

 เกริดา โคตรชารี และ วิฎราธร จิรประวติั (2556) อา้งถึงใน ธญัญธิ์ชา วิทยสิงห์ (2565) 
กล่าวว่า เม่ือซ้ือสินคา้ผ่านการช่องทาง E-Commerce โดยท่ีผูซ้ื้อและผูข้ายอยู่ในพื้นท่ีท่ีมีระยะทาง
ห่างกันมาก ไม่สามารถระบุตวัตนท่ีแท้จริงของผูซ้ื้อและผูข้ายได้ และไม่สามารถท าให้เกิดการ
ส่ือสารแบบใกลชิ้ดได ้ปัญหาเหล่าน้ีจะท าให้เกิดความเส่ียงในกระบวนการซ้ือสินคา้และสร้างความ
ทา้ทายและความล าบากใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูซ้ื้อ โดยแนวคิดการรับรู้ความเส่ียงมีความ
เช่ือมโยงกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงความเส่ียงแสดงให้เห็นถึงถึงความไม่แน่นอนของผลท่ี
อาจจะเกิดขึ้น ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจท่ีจะท าการซ้ือหรือใชบ้ริการ ดงันั้นผูบ้ริโภคอาจรู้สึกกงัวล
เก่ียวกบัผลลพัธ์ดา้นลบท่ีอาจเกิดขึ้นหลงัจากการซ้ือหรือใชสิ้นคา้และบริการ นอกจากน้ียงัมีแนวคิด
เร่ืองการรับรู้ความเส่ียงออนไลน์เพื่อให้เขา้กบับริบทของสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไปจากอดีต แนวคิดน้ี
มกัจะรวบรวมองค์ประกอบเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียง 7 ดา้นท่ีมีการศึกษาอย่างแพร่หลาย ไดแ้ก่ 
ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ, ความเส่ียงด้านการเงิน , ความเส่ียงด้านกายภาพ, ความเส่ียงด้าน
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จิตวิทยา , ความเส่ียงดา้นสังคม, ความเส่ียงดา้นเวลา , และความเส่ียงดา้นความเป็นส่วนตวั หรือ
ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั  

 Bradbury (1989) และ มณีรัตน์ จนัทร์เคน (2558) อา้งถึงใน ศรายุธ จิตรตรง (2563) 
การรับรู้ความเส่ียง เป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินความเป็นไปไดข้องความเส่ียงท่ีจะ
เกิดความเสียหาย มีสองดา้นหลกั คือ ความเส่ียงท่ีเป็นรูปธรรม และความเส่ียงท่ีเป็นการตีความตาม
ความคิดของบุคคล ความเส่ียงท่ีเป็นรูปธรรมจะสามารถวดัและสังเกตได้ เช่น ความรุนแรงของ
สถานการณ์ (ปริมาณสารพิษหรือระดบัความดนัโลหิต) ในขณะท่ีความเส่ียงท่ีเป็นการตีความและมี
ความหมายตามความคิดของบุคคล เช่น ความเช่ือในการลงโทษจากพระเจา้หรือหลกัการจริยธรรม 
แมว้่าความเส่ียงจะเกิดขึ้นจากปัจจยัทางธรรมชาติหรือการกระท าของมนุษย ์บุคคลจะรับรู้และ
ประเมินภยัท่ีมีอยูใ่นขณะเดียวกนั การรับรู้ความเส่ียงจึงกลายเป็นปรากฏการณ์ทางสังคมท่ีซบัซ้อนมี
มากกว่าหน่ึงมิติ ท าให้ยากต่อการอธิบายโดยใช้มุมมองเดียว (เช่นท่ี Duangkamol  และ Niyasan  
อธิบายในปี 2013) ไดอ้ธิบายโครงสร้างของความเส่ียงท่ีรับรู้ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการซ้ือ
ของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ยปัจจยั 6 ประการ ดงัน้ี 

 1. ความเส่ียงด้านความปลอดภัย (Safety Risk) คือ ความเส่ียงท่ีเกิดการการสูญเสีย
ความสามารถในการควบคุมขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ การน าเอาขอ้มูลส่วนบุคคลไปใช้ต่อ
โดยไม่ไดรั้บความยนิยอมจากเจา้ของขอ้มูล เช่นการโจรกรรมขอ้มูลเลขบตัรเครดิต เป็นตน้ 

 2. ความเส่ียงด้านสังคม (Social Risk) คือ ความเส่ียงท่ีท าเกิดการการสูญเสียสถานะ
ทางสังคมของบุคคลในกลุ่มสังคมหน่ึง ท่ีมาจากการซ้ือสินคา้หรือบริการ เช่น ถูกมองว่าใชสิ้นคา้ท่ี
ลา้หลงั เป็นตน้ 

 3. ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) คือ ความเส่ียงทีเก่ียวขอ้งกับตวั
สินคา้ ท่ีจะอาจจะเกิดความเสียหายและไม่เป็นไปตามท่ีตกลงไวใ้นตอนแรกและโฆษณาท่ีอาจท าให้
เกิดความเขา้ใจผิดและ ท าใหผู้บ้ริโภคไม่ไดเ้กิดประโยชน์อยา่งท่ีตั้งใจไวต้ั้งแต่ตน้ได ้

 4. ความเส่ียงด้านโอกาส (Opportunity Risk) คือ ความเส่ียงท่ีอาจท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
การเสียเวลาในกระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้ทั้งตั้งแต่กระบวนการสืบคน้ข้อมูล กระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ กระบวนการเรียนรู้วิธีการใช้งานสินคา้ หรือการส่งคืนและเปล่ียนแปลงสินคา้
ใหม่เม่ือสินคา้นั้น ไม่เป็นไปตามท่ีตกลงกนัไว ้

 5. ความเส่ียงดา้นจิตใจ (Psychological Risk) คือ ความเส่ียงท่ีท าให้เกิดผลในดา้นลบ
ต่อจิตใจของผูบ้ริโภคในการใชสิ้นคา้หรือบริการ และยงัรวมถึงการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีอาจก่อให้เกิด
การสูญเสียความมัน่ใจในการใชสิ้นคา้หือบริการ เน่ืองจากสินคา้ไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้
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 6. ความเส่ียงด้านการเงิน (Financial Risk) คือ ความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้นจากรการใช้
จ่ายเงินท่ีเก่ียวขอ้งการซ้ือขายสินคา้ หรือค่าธรรมเนียมท่ีอาจจะเกิดขึ้น 

 Emblemsvag และ Endre Kjolstad (2002) อา้งถึงใน กุลนนัท ์ประพธันุกูล (2563) กล่าว
วา่ การรับรู้ความเส่ียง (Risk perception) คือความสามารถในการประเมินระดบัความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภค
อาจพบเม่ือตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ ความแตกต่างในความสามารถน้ีของผูบ้ริโภคจะมีผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของพวกเขา การรับรู้ความเส่ียงแตกต่างกันขึ้ นอยู่กับเช้ือชาติ เพศ อายุ และ
วฒันธรรมของแต่ละบุคคล การรับรู้ความเส่ียงประกอบดว้ยปัจจยั 6 ดา้นดงัน้ี 

 1. ความเส่ียงทางดา้นการเงิน (Financial Risk) คือ การรับรู้ของผูบ้ริโภคว่ามูลค่าของ
เงินจ านวนหน่ึงอาจ หรือจ าเป็นท่ีจะตอ้งสูญหายเพื่อให้สินคา้หรือบริการสามารถท างานได้อย่าง
ถูกต้องเต็มประสิทธิภาพ และยงัรวมถึงด้านความรู้สึกท่ีไม่มั่นคงของผูบ้ริโภคเก่ียวกับการท า
ธุรกรรมการเงินออนไลน์โดยใชบ้ตัรเดบิตหรือเครดิตท่ี เป็นอุปสรรคส าคญัต่อการซ้ือสินคา้ช่องทาง
ออนไลน ์

 2. ความเส่ียงของผลิตภณัฑ ์ (Product Risk) คือ การรับรู้ของผูบ้ริโภคว่าสินคา้ท่ีซ้ือไว้
อาจไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงจะน าไปสู่การสูญเสียเม่ือแบรนด์หรือสินคา้ไม่เป็นไปตามท่ีได้
โฆษณาหรือระบุไว ้โดยส่วนใหญ่เกิดขึ้นจากเพราะผูซ้ื้อไม่สามารถประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์
ผา่นช่องทางออนไลน์ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 3. ความเส่ียงดา้นเวลา (Time Risk) คือ การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคในดา้น เวลา 
ความสะดวกสบาย หรือความพยายาม ท่ีอาจไม่มีผลเม่ือซ้ือสินคา้หรือบริการ และยงัรวมถึงการท า
ธุรกรรมออนไลน์และอการจดัส่งค าสั่งท่ีอาจก่อใหเ้กิดความล่าชา้ในการรับสินคา้ 

 4. ความเส่ียงด้านการขนส่ง (Delivery Risk) คือ ความเส่ียงในการสูญเสียท่ีอาจจะ
เกิดขึ้นในกระบวนการจดัส่งสินคา้ เช่น สินคา้อาจสูญหายระหว่างทาง สินคา้อาจเกิดความเสียหาย 
หรือสินคา้ถูกส่งไปยงัสถานท่ีไม่ถูกตอ้ง เป็นตน้  

 5. ความเส่ียงดา้นสังคม (Social Risk) คือ การรับรู้ของผูบ้ริโภคว่าในการซ้ือสินคา้นั้น
อาจส่งผลท าใหค้รอบครัวหรือกลุ่มเพื่อน เกิดความไม่พึงพอใจได ้ 

 6. ความเส่ียงดา้นความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวั (Privacy Risk) คือ ความกงัวลของ
ผูบ้ริโภคท่ีอาจจะเกิดขึ้นในดา้นความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัของขอ้มูลท่ีอาจเกิดการร่ัวไหล 
หรือ ถูกน าเอาไปใชใ้นทางท่ีผิดได ้ 

 โดยผูว้ิจยัไดท้ าการสรุปการรับรู้ความเส่ียงท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ในงาน วิจยัคร้ังน้ีมีดว้ยกนั 4 ดา้นและมีความหมายดงัน้ี  
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 1. ดา้นเวลา (Time Risk )  ในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ความเส่ียงท่ีผูใ้ช้งานอาจสูญเสีย
เวลาหรือความสะดวกสบาย เม่ือผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลลเ์มน้ทไ์ม่สามารถด าเนินงานตามท่ีคาดหวงัไวไ้ด ้
โดยอาจตอ้งเสียเวลาทั้งในกระบวนการคดัเลือกผูใ้ห้บริการ เวลาระหว่างบริการ และเวลาท่ีตอ้งรอ
เม่ือเกิดความผิดพลาดของบริการ รวมถึงเวลาท่ีตอ้งเสียในการหาผูบ้ริการรายใหม่มาทดแทน     

 2. ดา้นการเงิน (Financial Risk) ในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภคอาจ
เกิดการสูญเสียทางการเงินจากความไม่คุน้ชินในบริการ โดยอาจเกิดค่าใช้จ่ายแฝงท่ีไม่ไดค้ิดถึงมา
ก่อนหรือการเกิค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมจากการใช้บริการท่ีมีความผิดพลาดในกระบวนการ จนท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมองว่าไม่เกิดความคุ่มค่าในการใชบ้ริการ รวมถึงความกงัวลท่ีจะสูญเสียเงินมากกว่าใน
การใชบ้ริการโดยมีความเช่ือวา่มีผูใ้หบ้ริการเจา้อ่ืนท่ีมีค่าใชท่ี้จ่ายถูกกวา่ 

 3. ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) ในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ความกงัวลของ
ผูรั้บบริการท่ีจะเช่ือว่าบริการจะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวต้ั้งแต่ตน้ จะได้รับบริการท่ีไม่ดีไม่มี
ประสิทธิภาพ เช่น กังวลว่าผูใ้ห้บริการจะไม่สามารถส่งมอบสินคา้ตามค าสั่งได้ หรือ กังวลว่าผู ้
ใหบ้ริการจะไม่สามารถดูแลรักษาสินคา้ไดดี้พอเท่าตนเอง เป็นตน้   

 4. ด้านความปลอดภัย (Security Risk) ในงานวิจัยคร้ังน้ีหมายถึง ความกังวลของ
ผูรั้บบริการวา่จะไม่มีความปลอดภยัทั้งในดา้นขอ้มูลท่ีกงัวลวา่จะถูกน าขอ้มูลไปใชง้านต่อโดยไม่ได้
รับอนุญาติรวมถึงอาจเกิดการล่วงรู้ขอ้มูลทางการคา้ไปได ้เช่น การใหข้อ้มูลลูกคา้ของผูใ้ชบ้ริการเจา้
หน่ึงไปให้กบัผูใ้ชย้ริการอีกเจา้หน่ึงทีมีสินคา้คลา้ยคลึงกนั เป็นตน้  และในดา้นความปลอดภยัของ
สินคา้ท่ีกงัวลวา่สินคา้ท่ีใหผู้ใ้หบ้ริการจดัเก็บจะเกิดความเสียหายหรือมีคุณภาพลดลงไปได ้  

 
 
2.8 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ปราการ กองแก้ว (2546) อ้างถึงใน ณัฐวรา โบพานิชย (2562) กล่าวว่า แนวคิดท่ี
เก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจสามารถจะสรุปได้ว่าเป็นการรวมกันของความรู้สึกสองรูปแบบของ
มนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรูกสึกท่ีมีการ
ท างานอย่างเป็นระบบ เม่ือเกิดความรู้สึกทางบวกแลว้จะท าให้เกิดความสุขและความรู้สึกทางบวก
อ่ืนเพิ่มขึ้นอีกด้วย สังเกตได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีซับซ้อน และความสุขน้ีมีผลกระทบต่อ
บุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกทางลบ และ ความสุข ท่ีความ
เช่ือมโยงกนัอยา่งซบัซอ้น โดยความสัมพนัธ์ของทั้งสามความรู้สึกน้ีเรียกวา่ระบบความพึงพอใจ เม่ือ
ในระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบจะเกิดความึพงพอใจขึ้น 
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 Vroom (1962) อา้งถึงใน กรวิท ชุณห์อนุรักษ ์(2562) ความพึงพอใจ หมายถึง ผลลพัธ์ท่ี
เกดิขึ้นจากการเขา้ไปมีส่วนร่วมของบุคคลในส่ิงใดก็ตาม โดยทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลจะเป็น
ตวัแสดงถึงความพึงพอใจในส่ิงนั้น ในขณะท่ีทศันคติเชิงลบจะแสดงถึงสภาวะความไม่พึงพอใจ 
ดังนั้น การให้บุคคลมีส่วนใรการเลือกหรือตดัสินใจในส่ิงท่ีตอ้งการเป็นวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้สร้าง
ความพึงพอใจได ้โดยอาจกล่าวไดว้่าความพึงพอใจถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะช่วยให้ส่ิงท่ีท าประสบ
ความส าเร็จได ้การสร้างความพึงพอใจเพื่อตอบสนองลูกคา้จะช่วยให้สามารถสร้างผลประโยชน์
ให้กับธุรกิจได้ โดยสามารถวดัความพึงพอใจได้จาก จ านวนของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ  ความ
สม ่าเสมอและความต่อเน่ืองของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ ยอดขายท่ีเพิ่มขึ้ น และการบอกต่อ
ประสบการณ์ท่ีดีในการมใชบ้ริการ 

Penchansky & Thomas (1981) อา้งถึงใน อชัฌาวดี โฆษิตานนท ์(2562) กล่าวเอาไวว้า่ 
ความพึงพอใจ คือ การเขา้ถึงการบริการในรูปแบบของการใหบ้ริการ โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภท  

 1) ความพอเพียงในบริการ หมายถึง ความพอเพียงในระหว่างบริการท่ีตรงต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

 2) การเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ หมายถึง ความสามารถท่ีลูกคา้จะสามารถเขา้ไปใช้
บริการไดแ้บบสะดวกสบาย  
  3) ความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก ท่ีช่วยให้ลูกคา้มาเขา้มารับบริการไดอ้ย่าง
สะดวกสบายในทุกมิติ 

 4) ความสามารถลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ ความสามารถท่ีลูกคา้จะนอมจ่ายค่าใชจ่้าย
หรือค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ 

 จารุวรรณ กนกทอง (2559) อา้งถึงใน  พิรินทิรา พิสุทธ์ิธนกาญจน์ (2564) กล่าววา 
ความพึงพอใจหมายถึง การไดรั้บประสบการณ์ในการใชบ้ริการไดอ้ย่างตามท่ีคาดหวงัไวโ้ดยไม่ว่า
ผลลัพธ์จะเป็นเชิงบวกหรือเชิงลบ เม่ือเกิดส่ิงใดท่ีสอดคล้องกับความต้องการหรือท าให้บรรลุ
เป้าหมายได ้จะท าให้เกิดความรู้สึกบวกท่ีแสดงถึงความพึงพอใจ ในทางกลบักนัหากไม่เกิดความ
สอดคล้องของความต้องการและความคาดหวงัหรือการไม่บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว้ได้จะเกิด
ความรู้สึกทางลบท่ีแสดงถึงความไม่พึงพอใจ โดยสรุปแลว้ ความพึงพอใจคือความสัมพนัธ์ของส่ิงท่ี
คาดหวงัว่าจะได้รับกบัส่ิงท่ีได้รับจริงท่ีมาจากทศันคติส่วนบุคคล  หากส่ิงใดสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการหรือบรรลุเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จะสร้างความรู้สึกความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้น 
แต่หากไม่สามารถตอบสนองความต้องการหรือบรรลุเป้าหมายได้อย่างเต็มท่ี จะส่งผลให้เกิด
ความรู้สึกความพึงพอใจท่ีนอ้ยลงมา 
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 Hellier et al., (2003) และ Fazio & Zanna(1981) อ้างถึงใน ณัฐณิชา แสงแก้ว (2563) 
ความพึงพอใจของลูกคา้หมายถึงระดบัความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภครับรู้ได ้ซ่ึงสามารถเป็นไปไดท้ั้งความพึง
พอใจไปจนถึงความผิดหวงั ท่ีเกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบประโยชน์ท่ีได้รับจากสินคา้หรือการ
ท างานของสินคา้นั้นกับความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความสัมพนัธ์
ระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้หรือบริการ และประสิทธิภาพจริงของสินค้าหรือ
บริการนั้น ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีผูบ้ริโภครับรู้หรือสัมผสัโดยตรง โดยรวมแลว้ ความพึงพอใจของลูกคา้
เกิดขึ้นจากความสามารถในการตอบสนองให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยทัว่ไป
แลว้ความคาดหวงัก่อนการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค จะเกิดความผนัผวนจากส่ือหรือขอ้มูลท่ีได้รับ
รวมถึงความคิดเห็นจากผูอ่ื้น ในขณะท่ีความคาดหวงัหลงัการซ้ือกลบัเกิดขึ้นจากประสบการณ์การ
ใชง้านสินคา้หรือบริการโดยตรง ซ่ึงมกัสะทอ้นความเป็นจริงมากกว่าโดยสรุปแลว้ ความพึงพอใจ ท่ี
น ามาใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีมีนิยามวา่ การรับบรู้ทั้งในดา้นความ รู้สึกและในดา้นทศันคติของผูบ้ริโภค
ท่ีมีกับบริการฟูลฟิลเมนท์ เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัท่ีมีก่อนรับบริการกับ
บริการท่ีไดรั้บจริง โดยความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นมีทั้งในดา้นบวกและลบ เม่ือบริการสามารถบรรลุตาม
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดจ้ะเกิดความรู้สึกดา้นบวกเป็นความพึงพอใจ  
 
 

2.9 งานวิจยัที่เกีย่วข้อง 
 2.9.1 ปัจจัยด้านราคา 

กรวิท ชุณห์อนุรักษ ์(2562) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัทีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกผูใ้ห้
บริการขนส่งโลจิสติกส์ ของผูป้ระกอบการอีคอมเมิร์ซในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จ านวน171 ราย 
พบว่าราคาไม่มีอิทธิพลต่อความพอใจในการเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งส าหรับธุรกิจอีคอมเมิร์ซอยา่งมี
นยัส าคญั เน่ืองจากธุรกิจอีคอมเมิร์ซในปัจจุบนัมีตวัเลือกท่ีหลากหลายในการเลือกผูใ้ห้บริการและ
ราคาของบริการระหว่างผูใ้ห้บริการนั้นไม่แตกต่างกนัมาก ซ่ึงเกิดจากการแข่งขนัในธุรกิจเดียวกนั 
การก าหนดราคาท่ีต่างจากคู่แข่งอาจท าให้เกิดการเปรียบเทียบและถา้ราคาสูงกว่าอาจท าให้มีผูส้นใจ
ใชบ้ริการนอ้ยลง ในทางกลบักนัถา้ก าหนดราคาต ่าเกินไปจะท าใหธุ้รกิจไม่ไดก้ าไร 

 จุไรพร พินิจชอบ (2560) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผูป้ระกอบการขนส่งของกลุ่มผูค้า้อีคอมเมิร์ซในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย พบวา่ปัจจยัท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งระหว่างนกัธุรกิจอีคอมเมิร์ซในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร
มีทั้งหมด 6 ปัจจยัหลกั ได้แก่ ปัจจยัเก่ียวกับสินคา้, ปัจจยัเก่ียวกับช่องทางการจดัจ าหน่าย, ปัจจยั
เก่ียวกบัการโปรโมทการตลาด, ปัจจยัเก่ียวกบับุคคล, ปัจจยัเก่ียวกบัการน าเสนอและกายภาพ, และ
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ปัจจยัเก่ียวกบักระบวนการ โดยทั้งหมดน้ีมีความพึงพอใจท่ีสูงกว่ากบัผูใ้ห้บริการขนส่งสมยัใหม่ ท่ี
น่าสนใจคือ ปัจจยัเร่ืองราคาไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งระหว่างนักธุรกิจอี
คอมเมิร์ซในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร นกัธุรกิจให้ความส าคญักบัคุณค่าท่ีรู้สึกไดจ้ากสินคา้และก าไร
จากการขาย ซ่ึงราคาไม่มีผลต่อการเลือกใช้ผูใ้ห้บริการขนส่งเน่ืองจากการมองเน้นท่ีผลิตภัณฑ์
บริการท่ีตอ้งการ 

 Le-Hoang, Phuong Viet. (2020) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน
บริการขนส่ง Cargo จากกลุ่มผูป้ระกอบธุรกิจในเวียดนามท่ีเคยใชบ้ริการขนส่ง Cargo จ านวน 1,729 
ราย พบว่าผลจากการวิเคราะห์ EFA (Exploratory Factor Analysis) แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้าน 
ทรัพยากร ความสามารถในการบริการ ความสามามารถในการจดัการ ช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ และ 
ราคา ส่งผลกบัคาวมพึงพอใจในดา้นบวกของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง Cargo ทั้งหมด โดยมีช่ือเสียงของผู ้
ใหบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลสูงสุด และปัจจยัความสามารถในการจดัการมีอิทธิพลนอ้ยท่ีสุด 

 
 2.9.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 ณัฐณิชา แสงแก้ว (2563) ได้ศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
คุณภาพของข้อมูล และ ค่าใช้จ่ายต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู ้จัดส่งสินค้าบน
แพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ จาก ผูบ้ริโภคชาวไทยท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินค้าหรือบริการผ่าน
แพลตฟอร์มอิเลก็ทรอนิกส์(E-Marketplace) จ านวน 421 คน พบวา่  

 ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจยัแสดงไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือไดท่ี้ระบุ
ถึงความเช่ือถือในการด าเนินงาน ไม่วา่จะเป็นการปฏิบติัตามเวลาในการจดัส่งสินคา้ ความแม่นย  าใน
การจดัส่ง หรือ การเรียกเก็บเงินค่าบริการท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีมีผลกระทบ
โดยตรงต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของผูจ้ดัส่งสินคา้ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจยัแสดงได้ว่า คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของผูจ้ดัส่งสินคา้ ความส าคญัของการตอบสนองลูกคา้
อย่างรวดเร็วและทนัท่วงทีท่ีแสดงให้เห็นถึงความพร้อมและความสามารถในการให้บริการของผู ้
ใหบ้ริการ ซ่ึงจะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของผูจ้ดัส่งสินคา้ 

 อชัฌาวดี โฆษิตานนท ์(2561). ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งเอกชน เคอร่ี เอก็ซ์เพรส ในกรุงเทพมหานคร จาก ผูท่ี้ใชบ้ริการขนส่งเอกชน เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผลการทดสอบสมมติฐานบ่งช้ีว่าคุณภาพการให้บริการมี
ผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชนของประชากรในกรุงเทพมหานคร จากผล
การทดสอบพบว่ามีความเห็นร่วมกนัในกลุ่มตวัอย่างท่ีคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจ
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ในการเลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชนเคอร์ร่ีเอ็กซ์เพรสอยู่ในระดบัสูงท่ีมีความส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 การประเมินคุณภาพบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีคาดหวงั
กบับริการท่ีไดรั้บ และทั้งยงัเกิดจากประสบการณ์หลงัจากไดรั้บบริการดงักล่าวดว้ย เกณฑ์ในการ
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีใหเ้ลือกนบัถึง 5 เกณฑ ์ไดแ้ก่ 1) ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ 2) 
ความมัน่ใจ 3) ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้4) ความใส่ใจ 5) การสนองตอบลูกคา้ ซ่ึงการประเมินคุณภาพ
การให้บริการท่ีมีทั้ง 5 เกณฑมี์ผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชนเคอร์ร่ีเอ็กซ์
เพรสอย่างชัดเจนและสอดคลอ้งกบัทฤษฎีต่างๆท่ีกล่าวถึงด้วยว่าคุณภาพบริการมีผลต่อความพึง
พอใจในการเลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชนเคอร์ร่ีเอก็ซ์เพรสไดโ้ดยตรง 

 พิรินทิรา พิสุทธ์ิธนกาญจน์ (2564) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิด 
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย จากนักลงทุนท่ี
เปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย ท่ีมีอายุตั้งแต่
20 ปีขึ้นไป จ านวน 412 คน พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น มีเพียงดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ และดา้นการให้ความเช่ือมนัต่อลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจ โดยการรับรู้ว่าความสะดวกใน
การใช้งานมีอิทธิพลมากท่ีสุด ตามดว้ยการส่ือสารทางออนไลน์แบบเปิดเผยตวัตน ปัจจยัเก่ียวกบั
คุณภาพของบริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ และความเช่ือถือในลูกคา้ตามล าดบั 
 

 2.9.3 ปัจจัยด้านความผูกผัน 
 Høgevold et al. (2019). ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของความผูกผนัและความความเช่ือใจ

ระหว่างธุรกิจกบัความพึงพอใจในการด าเนินธุรกิจร่วมกนัในมุมมองของพนกังานขาย (B2B) จาก
พนกังานขายในบริษทัขนาดใหญ่ท่ีท างานร่วมกบับริษทัอ่ืนจ านวน 294 คน พบวา่ในกลุ่มธุรกิจ B2B 
ความพึงพอใจในดา้นเศรษฐศาสตร์ของระหวา่งผูป้ระกอบธุรกิจจะช่วยให้เกิดความผกูพนัและความ
เช่ือมัน่ในความสัมพนัธ์ของธุรกิจและส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้นอ่ืนต่อไป 

 Arthur et al. (2023). ได้ศึกษาความสัมพนัธ์ของความผูกพนั ความเช่ือใจ และความ
จ าเป็นในการพึงพาอาศยักันกบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดี ของกลุ่มธุรกิจ B2B จากกลุ่ม
ลูกคา้ของบริษทั  Guinness Ghana Company Limited (GGLC) ท่ีเคยประกอบธุรกิจดว้ยในระยะเวลา 
1 ปีท่ีผา่นมา จ านวน 356 ราย พบวา่ ความผกูพนั ความเช่ือใจ และความจ าเป็นในการพึงพาอาศยักนั
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีด าเนินธุรกิจกบั GGLC ทั้ง 3 ปัจจยั โดยมีความจ าเป็นในการพึง
พาอาศยักนัมีอิทธิผลกบัความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยจากงานวิจยัสามารถยนืยนัไดว้่าความผูกผนัจะ
ท าใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ GGLC ได ้
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 Youssef et al. (2018) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของความผกูพนั (Commitment) ความเช่ือ
ใจ (Trust) ความมีส่วนร่วม (Involvement) ความผูกผนัของลูกค้า (Customer Engagement) และ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) ในกลุ่มธุรกิจ B2B ผา่นการศึกษาความสัมพนัธ์จาก
ผู ้ประกอบการ และออกแบบกรอบแนวคิดของความสัมพันธ์  ทีมีแนวคิดว่าความผูกผัน 
(Commitment) ระหวา่งกลุ่มบริษทั B2B เป็นหน่ึงในตวัท่ีท าให้เกิดความผกูผนัของลูกคา้ (Customer 
Engagement) และท าใหเ้กิด ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) 

 
 2.9.4 ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล 
 ณัฐณิชา แสงแก้ว (2563) ได้ศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

คุณภาพของข้อมูล และ ค่าใช้จ่ายต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู ้จัดส่งสินค้าบน
แพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ จาก  ผูบ้ริโภคชาวไทยท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินค้าหรือบริการผ่าน
แพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์(E-Marketplace) จ านวน 421 คน พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน
งานวิจยัแสดงให้เห็นว่าคุณภาพขอ้มูลไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของผูจ้ดัส่งสินคา้ 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัในอดีต เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ในแต่ละเดือนมกัซ้ือสินคา้
หรือบริการผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์เพียง 1 - 2 คร้ังเท่านั้น ท าให้ไม่มีความจ าเป็นหรือความ
ต้องการท่ีมากพอท่ีจะต้องการข้อมูลเก่ียวกับผูจ้ ัดส่งสินค้าอย่างสม ่าเสมอ และความถูต้องและ
ครอบคลุมของขอ้มูลยงัช่วยให้ลูกคา้สามารถเขา้ใจและเปรียบเทียบขอ้มูล รวมถึงการแสดงผลของ
บริการจดัส่งสินคา้แต่ละราย ซ่ึงส่งผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูจ้ดัส่งสินคา้ได้
เช่นเดียวกนั 

 Phuong Nguyen (2018). ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของ คุณภาพการบริการ คุณภาพของ
ขอ้มูล คุณภาพของระบบ และความพึงพอใจในการใช้งานบริการ M-Commerce ในเวียดนาม จาก
กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ M-Commerce ในช่วงเวลา 1 ปีท่ีผ่านมาจ านวน 427 คน การศึกษาพบว่า 
คุณภาพการบริการ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของระบบจะส่งผลให้กบัการรับรู้คุณภาพโดยรวม 
ของผูใ้ช้งานและส่งผลด้านบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน โดยเฉพาะคุณภาพของระบบท่ีมี
อิทธิพลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้านมากท่ีสุด 

 Subali et al. (2021). ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีต่อการรับรู้คุณค่า
ของลูกค้า คุณภาพของประการณ์ในการใช้งาน และ ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่ Go Food จากผูใ้ชง้าน Go Food แอพพลิเคชัน่ในประเทศอินโดนีเซียจ านวน 380 คน 
พบว่าคุณภาพของขอ้มูลมีอิทธิพลทางด้านบวกกบัทั้ง การรับรู้คุณค่าของลูกคา้ คุณภาพของประ
การณ์ในการใชง้าน และ ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายความว่าคุณภาพของขอ้มูลในแอพพลิเคชั้น
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ท่ีดีจะช่วยให้เกิดประสบการณ์ใช้งานท่ีดี ส่งผลให้เกิดการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ และส่งผลให้เกิด
ความพึงพอใจในการใชง้าน 

 
 2.9.5 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
 ณัฐวรา โบพานิชย (2562) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ณ จุดรับบริการต่างๆ 

(Service Touch Points) ส าหรับเท่ียวบินขาออกระหว่างประเทศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของทั้ง
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างประเทศ จ านวน 484 คน โดยศึกษาปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง 4 ดา้น คือ 
ด้านการจดัการ (Functional Risk) ด้านความปลอดภยั (Physical Risk) ด้านเวลา (Time Risk) และ 
ด้านสังคม (Social Risk) พบว่า การรับรู้ความเส่ียงทั้ ง 4 ด้านไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ ในส่วนของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกอบดว้ย กระบวนการ
ดา้นความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความใส่ใจ ดา้นเทคโนโลยีสารสนดทศ และ 
ดา้น การเขา้ถึงตามล าดบั 

 Seo et al. (2021) ศึกษาความสัมพนัธ์ของความเช่ือมัน่ (Integrate Trust) การรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) กบั ความพึงพอใจ (Satisfaction) ของลูกคา้ร้านอาหารท่ีบริการโดยหุ่นยนต์
จากกลุ่มลูกคา้ร้านอาหารในกรุงโซลท่ีเคยมีประสบการณ์หรือมีความรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัร้านอาหารท่ี
บริการโดยหุ่นยนต์มาก่อน โดยจากการศึกษาพบว่าการรับรู้ความเส่ียงในด้านประสิทธิภาพ 
(Performance Risk) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในแง่ลบอย่างมีนยัส าคญั อย่างไรก็ตาม
ในงานวิจยัไม่ไดศึ้กษาการรับรู้ความเส่ียงในดา้นอ่ืนเพิ่มเติม 

 Johnson et al. (2008) ศึกษาความสัมพนัธ์ของ ความผูกผนั (Commitment) การรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ (Satisfaction) จากผู ้ใช้บริการโรงละคร 
Broadway จ านวน 401 คน โดยศึกษาปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง 3 ดา้น คือ ดา้นเวลา (Time Risk) ดา้น
ประสิทธิภาพ (Performance Risk) และดา้นการเงิน (Financial Risk) พบว่าการรับรู้ความเส่ียงทั้ง 3 
ด้านท่ีสูงขึ้นส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการในแง่ลบ นอกจากน้ียงัพบว่า ความผูกผนั 
(Commitment) จะช่วยใหส้ามารถลดการรับรู้ความเส่ียงลงไดแ้ละส่งผลใหค้วามพึงพอใจเพิ่มสูงขึ้น 
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2.10 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ราคา (Price) 

คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
- ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 
- ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) 
- การให้ความเช่ือมัน่ (Assurance) 
- การเอาใจใส่ (Empathy) 

 
 

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
- ดา้นเวลา (Time Risk ) 
- ดา้นการเงิน (Financial Risk) 
- ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
- ดา้นความปลอดภยั (Security Risk) 

 
 

ความผูกพัน (Commitment) 

คุณภาพข้อมูล (Information Quality) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
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บทที่ 3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

 
 งานวิจยัศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Fulfillment 

Service ของผูข้ายสินค้าประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์” เป็นงานศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบสะดวกสบาย 
(Convenience Sampling) ด าเนินงานในรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ  (Survey Research) ใชว้ิธีการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) โดยมีการด าเนินงานวิจยัดงัน้ี 

 3.1 วิธีการวิจยั 
 3.2 ลกัษณะประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.3 เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
 3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 3.6 การทดสอบเคร่ืองมือวิจยั 

 
 

3.1 วิธีการวิจัย 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็น การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยด าเนินงาน
โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ Fulfillment Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์โดยมีตวัแปร
อิสระดงัน้ี 1) ปัจจยัดา้นราคา 2)ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 3) ปัจจยัดา้นความผกูพนัธ์ 4) ปัจจยั
ดา้นคุณภาพของขอ้มูล  5) ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาผา่น 
Online Questionnaire และน าเอาขอ้มูลมาวิเคราะห์พร้อมสรุปผลในเชิงพรรณนา (Descriptive) 
 
 

3.2 ลกัษณะประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2.1 ลกัษณะประชากรในงานวิจัย 
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 กลุ่มประชากร (Population) ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีคือ กลุ่มประชากรผูป้ระกอบ
กิจการคา้ขายสินคา้ในลกัษณะกลุ่มสินคา้ FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีมีอาย ุ18 ปีขึ้นไป และเคย
ใชบ้ริการฟูลฟิลลเ์มน้ทภ์ายในระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา ทั้งท่ีมีการจดทะเบียนและไม่จดทะเบียนการ
ด าเนินกิจการ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง 
 
 3.2.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบกิจการค้าขายออนไลน์ในกลุ่มสินคา้ 
FMCG ท่ีมีอายุ 18 ปีขึ้นไป ท่ีเคยใช้บริการฟูลฟิลเมนท์มาก่อนใน 1 ปีท่ีผ่านมา เน่ืองจากไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแท้จริง จึงใช้การอ้างอิงการค านวณขนาดประชากรแบบไม่ทราบจ านวน
ประชากร โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 
หรือมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยสามารถค านวนขนาดตวัอยา่งไดด้งัน้ี 

 

𝑛 =  
𝑧2𝑝𝑞

𝑒2
 

 เม่ือ n แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 Z แทนค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95โดยมีค่า Z = 1.96 
    

𝑧1 −  
 α 

2
 = 𝑧0.975 = 1.96 

  
 p คือ สัดส่วนของประชากรท่ีก าหนด ก าหนดไวท่ี้ 0.5 
 q คือ โอกาสท่ีจะไม่เกิดเหตุการณ์มีค่าเท่ากบั 1-p  
 e คือ ค่าความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง  

 แทนค่าไดด้งัน้ี 𝑧0.975 

   

𝑛 =  
1.962(0.5)(1 − 0.5)

(0.05)2
= 384.16 

  
 จะไดจ้ านวนของกลุ่มตวัอย่างมีค่าเท่ากบั 384.16 หรือ 385 ตวัอย่าง และเพื่อป้องกัน

ไม่ให้เกิดความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดขึ้นในการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง ผูวิ้จยัจึงได้
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ก าหนดการเพิ่มจ านวนของกลุ่มตวัอย่างอีกร้อยละ 4 จากจ านวนทั้งหมด มีค่าเท่ากับ 15 ตวัอย่าง 
ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ีจึงมีจ านวณเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง  

 
 

3.3 เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล 
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) โดยผูท้  าวิจัยใช้วิธีการเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผ่านเคร่ืองมือแบบสอบถามออนไลน์ 
เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลท่ีสามารถเข้าถึงกลุ่มตัวอย่างได้ง่ายและสร้างความ
สะดวกสบายให้กบักลุ่มตวัอย่างในการท าแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามสร้างขึ้นจากการศึกษา
เอกสารงานวิจยัและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งและออกแบบใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง
งานวิจยั ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งเป็น 5 ส่วนหลกัดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ค าถามคัดกรองผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามคัดกรองเพื่อให้ได้กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีตรงตามวตัถุประสงค์งานวิจยั โดยเป็นลกัษณะค าถามปลายปิด โดยมีสองตวัเลือกและ
เลือกไดเ้พียงแค่ตวัเลือกเดียวเท่านั้นโดยถา้ผูส้อบถามเลือกค าตอบไม่ตรงตามวตุัประสงคง์านวิจยัจะ
จบการท าแบบสอบ ถามทนัที 

 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนท ์โดยลกัษณะของค าถาม
จะมีหลายตวัเลือก โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถตอบไดห้น่ึงค าตอบ หรือมากกว่าหน่ึงค าตอบ
ขึ้นอยูก่บัขอ้ค าถาม 

 ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิล
แมนท ์ของผูข้ายสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการ ปัจจยัดา้นความผกูพนัธ์ ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล และ ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  

 ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัความพึ่งพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนท์ 
 โดยลกัษณะค าถามของแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 และ 4 เป็นค าถามแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) โดยในแต่ละค าถามจะมีมาตราวดั 5 ระดบัและเลือกตอบไดร้ะดบัเดียว 
ตามวิธีของลิเคร์ิท (Likert Scale) ซ่ึงมีเกณฑก์ารประเมิณระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

- ระดบัความคิดเห็นท่ี 1 คะแนน หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
- ระดบัความคิดเห็นท่ี 2 คะแนน หมายถึง นอ้ย 
- ระดบัความคิดเห็นท่ี 3 คะแนน หมายถึง ปานกลาง 
- ระดบัความคิดเห็นท่ี 4 คะแนน หมายถึง มาก 
- ระดบัความคิดเห็นท่ี 5 คะแนน หมายถึง มากท่ีสุด 
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 จากการเก็บแบบสอบถาม คะแนนสูงท่ีสุดคือ 5 คะแนน และคะแนนท่ีต ่าท่ีสุดคือ 1 
คะแนน และสามารถน าขอ้มูลมาแปลผลโดยยึดตามกหลกัการแบ่งอตัราภาคชั้นเพื่อค านวณหาค่า
ความกวา้งไดด้งัน้ี 

 ความกวา้งอนัตรภาคชั้น =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
=

5−1

5
= 0.8 

 
 จากค่าความกวา้งของอตัราภาคชั้นท่ี 0.8 สามารถก าหนดการแปรผลไดด้งัน้ี 

คะแนนเฉลีย่   ระดับความคิดเห็น 
4.21 – 5.00   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20   เห็นดว้ยมาก 
2.61 – 3.40   เห็นดว้ยปานกลาง 
1.81 – 2.60   เห็นดว้ยนอ้ย 
1.00 – 1.80   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
 ส่วนท่ี 5 ค าถามขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม

เลือกได ้1 ค าตอบ 

 
 
3.4 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจัยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการแจกแบบสอบถาม
ออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่านการใช้ Google Form โดยเก็ฐขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผู ้
จดัจ าหน่ายสินคา้ FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการฟูลฟิลแมนท ์ภายใน
ระยะเวลา 1 ปี ท่ีผ่านมา โดยส่งแบบสอบถามผ่าน  Email และ Social Network ได้แก่  Line 
Application , Facebook , Website เป็นจ านวน 400 ชุด  
 
 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากเก็บขอ้มูลรวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อย ผูว้ิจยัจึงน าเอาขอ้มูลมาตรวจสอบ
คดัเลือกให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความสมบูรณ์และด าเนินการวิเคราะห์ประมวลผลของขอ้มูลดว้ยวิธีการทาง
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สถิติผา่นโปรแกรม SPSS (Statistical Package for the Social Science) โดยเลือกใชว้ิธีทางสถิติท่ีตรง
ตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยั โดยวิธีการทางสถิติท่ีใชวิ้เคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 
 
 3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  การวิเคราะห์ขอ้มูล
ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการอธิบายจ านวนร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉล่ีย 
(Mean)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน (Standard Deviation) ซ่ึงน าเสนอในรูปแบบของตาราง หรือ
แผนภูมิตามความเหมาะสม 
 
 3.5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การวิเคราะห์ขอ้มูลของ
ผูต้อบแบบสอบถามในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยการใช้เคร่ืองมือทางสถิติ
ดงัน้ี 
 1. การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ( One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบถึงปัจจยัท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนท ์
 2. การวิ เคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เป็นการ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระคือ ราคา คุณภาพการบริการ ความผูกพนั คุณภาพของ
ขอ้มูล และการรับรู้ความเส่ียง กบัตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนท์ของ
กลุ่มตวัอยา่งหรือไม่ 

 
 
3.6 การทดสอบเคร่ืองมือวิจัย 
 การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability Test) จากค่า Cronbach’s 
Alpha Coefficient (α) โดยการค านวณค่า Cronbach’s Alpha Coefficient (α) ของแบบสอบถามใน
แต่ละชุดจะตอ้งมีค่าไม่ต ่ากวา่ 0.7 จึงจะผา่นเกณฑ ์โดยผลการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือแสดดงัตาราง
ท่ี 3.1 โดยพบวา่แบบสอบถามในแต่ละชุดเป็นไปตามเกณฑท์ั้งหมด 
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ตารางท่ี 3.1 การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability Test) 
ปัจจัย ข้อค าถาม Cronbach’s 

Alpha 
Coefficient (α) 

ราคา 5 ขอ้ .762 
คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4 ขอ้ .701 
คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 5 ขอ้ .700 
คุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการตอบสนอง 4 ขอ้ .702 
คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น 4 ขอ้ .709 
คุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ 4 ขอ้ .720 
ความผูกพนั 5 ขอ้ .784 
คุณภาพของข้อมูล 5 ขอ้ .789 
การรับรู้ความเส่ียงด้านเวลา 4 ขอ้ .915 
การรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน 4 ขอ้ .914 
การรับรู้ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ 4 ขอ้ .882 
การรับรู้ความเส่ียงด้านความปลอดภัย 4 ขอ้ .898 
ความพงึพอใจ 5 ขอ้ .862 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 

 งานวิจยัในคร้ังน้ีเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Fulfillment 
Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์” เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ โดยได้
เลือกและสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบบอาศยัความสะดวกสบาย และใช้เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลด้วย
แบบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน จากนั้นจึงน าเอาขอ้มูลมาวิเคราะห์ผ่านโปรแกรม 
SPSS ตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัพร้อมทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยหลงัจากประมวลผลขอ้มูล
และวิเคราะห์ขอ้มูลแลว้จึงน าขอ้มูลมาน าเสนอในรูปแบบตารางและค าอธิบาย โดนแบ่งออกเป็น
ดงัน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการฟูลฟิลแมนท์ของผูต้อบ

แบบสอบถาม 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นราคา 
4.4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
4.5 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นความผกูพนั 
4.6 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล 
4.7 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง 
4.8 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิล

เมนท ์
4.9 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัเปรียบเทียบกบัเพศชายและเพศหญิง 
4.10 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยเปรียบเทียบกับข้อมูลทางด้าน

ประชากรศาสตร์ 
4.11 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยเปรียบเทียบกับข้อมูลทางด้าน

พฤติกรรม 
4.12 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูล

ฟิลเมนทโ์ดยใชส้ถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
4.13 ผลการทดสอบสมติฐาน 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์จากกลุ่มตวัอย่าง ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุและระดบัการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 ความถี่และค่าร้อยละขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามเพศ 

N=407 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 159 39.10% 
หญิง 248 60.90% 

รวม 407 100% 
 
 จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างใน

ดา้นเพศ โดยพบว่ามีสัดส่วนของเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเพศหญิงมีจ านวน 248 คน คิดเป็น
สัดส่วนท่ีร้อยละ 60.9 และเพศชายมีจ านวน 159 คน คิดเป็นสัดส่วนอยูท่ี่ร้อยละ 39.1  
 
ตารางท่ี 4.2 ความถี่และค่าร้อยละขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามอายุ 

N=407 
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

18 – 22 ปี  16 3.90% 

23 – 30 ปี 172 42.30% 

31 – 40 ปี 200 49.10% 

41 – 50 ปี 19 4.70% 

รวม 407 100% 
 

 จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างใน
ดา้นอายุโดยพบว่าจากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดส่วนใหญ่มีอายุในช่วง 31-40 ปี จ านวน 
200 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 49.1 มากสุดเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมามีอายุในช่วง 23-30 ปี จ านวน 
172 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 42.3 มากสุดเป็นอันดับสอง และมีกลุ่มท่ีจ านวนน้อยท่ีสุดมีอายุ
ในช่วง 18-22 ปี จ านวน 16 คนคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 3.9  
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ตารางท่ี 4.3 ความถ่ีและค่าร้อยละขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์จ าแนกตามระดบัการศึกษา
สูงสุด 

N=407 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี  27 6.70% 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 327 80.30% 
สูงกวา่ปริญญาตรี 53 13.00% 

รวม 407 100% 
 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างใน

ดา้นระดบัการศึกษาพบว่าจากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 327 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 80.3 รองลงมามีระดับ
การศึกษาอยูใ่นระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 53 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 13 และอนัดบัสุดทา้ย
ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 27 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 6.7 

 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการฟูลฟิลแมนท์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการใช้บริการฟูลฟิลแมนท์ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย ระยะเวลาในการด าเนินกิจการขายสินคา้ ประเภทของสินคา้ในกลุ่ม 
FMCG ท่ีจ าหน่ายในปัจจุบนั ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทท่ี์เลือกใชใ้นปัจจุบนั ปริมาณสินคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.4 ความถี่และค่าร้อยละของระยะเวลาในการด าเนินกิจการขายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ 

N=407 
ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 – 2 ปี 127 31.20% 

3 – 5 ปี 183 45.00% 

5 – 10 ปี  73 17.90% 
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มากกวา่ 10 ปี 24 5.90% 

รวม 407 100% 

 
 จากตารางท่ี 4.4 แสดงข้อมูลในด้านระยะเวลาในการด าเนินกิจการขายสินค้าผ่าน

ช่องทางออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยพบว่าระยะเวลาการด าเนินกิจการท่ีมีจ านวนมาก
ท่ีสุดอยูใ่นช่วง 3-5 ปี จ านวน 183 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 45 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาอยูใ่นช่วง 
1-2 ปี จ านวน 127 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 31.2 เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ยท่ีมีจ านวน
นอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วง มากกวา่ 10 ปีขึ้นไป จ านวน 24 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 5.9 

 
ตารางท่ี 4.5 ความถี่และค่าร้อยละและอนัดบัของประเภทของสินคา้ในกลุ่ม FMCG ท่ีจ าหน่าย 

N=407 
ประเภทของสินค้าในกลุ่ม FMCG ท่ี

จ าหน่าย 
จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

กลุ่มสินคา้อาหารและเคร่ืองด่ืม 80 16% 3 
กลุ่มสินคา้ของใชใ้นบา้น 134 27.00% 2 
กลุ่มสินคา้สุขภาพและความงาม 168 33.00% 1 
กลุ่มสินคา้ส าหรับสัตวเ์ล้ียง 57 11.00% 4 
กลุ่มสินคา้ส าหรับเด็ก 30 6.00% 6 
กลุ่มสินอุปกรณ์ส านกังาน 36 7.00% 5 

รวม 505 100%  
 

 จากตารางท่ี 4.5 แสดงขอ้มูลในดา้นประเภทของสินคา้ในกลุ่ม FMCG ท่ีจ าหน่ายของ
ผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงสามารถเลือกตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้ จากขอ้มูลพบวา่กลุ่มสินคา้ท่ีกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่จ าหน่ายคือ กลุ่มสินคา้สุขภาพและความงาม จ านวน 168 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 33 
เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ กลุ่มสินคา้ของใช้ในบา้น จ านวน 134 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 27 
เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ยท่ีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุดคือ กลุ่มสินคา้ส าหรับเด็ก จ านวน 30 คน คิด
เป็นสัดส่วนร้อยละ 6  
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ตารางท่ี 4.6 ความถี่และค่าร้อยละของประเภทของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทท่ี์เลือกใช้ 
N=407 

ผู้ให้บริการฟูลฟิลเมนท์ท่ีเลือกใช้ จ านวน (คน) ร้อยละ 

My Cloud Fulfillment 149 36.60% 

Pakchai Fulfillment 42 10.30% 

Shipyours 47 11.50% 

Fulfillment By Shopee 60 14.70% 

DPX Ecommerce 33 8.10% 

SCG Logistic 76 18.70% 

รวม 407 100% 

 
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงขอ้มูลผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามเลือกใชง้าน 

จากข้อมูลพบว่าผู ้ใหบริการฟูลฟิลเมนท์ส่วนใหญ่ท่ีกลุ่มตัวอย่างเลือกใช้งานคือ My Cloud 
Fulfillment จ านวน 149 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 36.6 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ SCG Logistic 
จ านวน 76 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 18.7 เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ยท่ีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด
คือ DPX Ecommerce จ านวน 33 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 8.1 
 
ตารางท่ี 4.7 ความถี่และค่าร้อยละของปริมาณสินคา้ท่ีใชบ้ริการ (เฉล่ียต่อเดือน) 

N=407 
ปริมาณสินค้าท่ีใช้บริการ  

(เฉลีย่ต่อเดือน) 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 – 100 ช้ิน ต่อเดือน 114 28.00% 

101 – 1,000 ช้ิน ต่อเดือน 189 46.40% 

1,001 – 5,000 ช้ิน ต่อเดือน 85 20.90% 

มากกวา่ 5,000 ช้ิน ต่อเดือน 19 4.70% 

รวม 407 100% 

 
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงขอ้มูลปริมาณสินคา้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการฟูลฟิล

เมนทเ์ฉล่ียต่อเดือน จากขอ้มูลพบวา่ปริมาณสินคา้ส่วนใหญ่ท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการอยูใ่นช่วง 101 – 
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1,000 ช้ิน ต่อเดือน จ านวน 189 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 46.4 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาอยู่ในช่วง 
1 – 100 ช้ิน ต่อเดือน จ านวน 114 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 28 เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ย
ท่ีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วง มากกวา่ 5,000 ช้ิน ต่อเดือน จ านวน 19 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 4.7 
 
ตารางท่ี 4.8 ความถี่และค่าร้อยละของค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์(เฉล่ียต่อเดือน) 

N=407 
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ 

(เฉลีย่ต่อเดือน) 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 1,000 บาท ต่อเดือน 79 19.40% 

1,001 – 5,000 บาท ต่อเดือน 154 37.80% 

5,001 – 10,000 บาท ต่อเดือน 106 26.00% 

10,001 – 50,000 บาท ต่อเดือน 48 11.80% 

มากกวา่ 50,000 บาท ต่อเดือน 20 4.90% 

รวม 407 100% 

 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงขอ้มูลค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์เฉล่ียต่อเดือนของ

ผูต้อบแบบสอบถาม จากขอ้มูลพบว่าส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการอยู่ในช่วง 
1,001 – 5,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 154 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 37.8 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา
อยู่ในช่วง 5,001 – 10,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 106 คน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 26 เป็นอนัดบัสอง 
และมีอนัดบัสุดทา้ยท่ีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วง มากกวา่ 50,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 20 คน คิด
เป็นสัดส่วนร้อยละ 4.9 
 

 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้านราคา 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยสามารถน ามา
สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตราฐานของปัจจยัดา้นราคาไดด้งัน้ี  
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นราคา 
N=407 

ปัจจัยด้านราคา ระดับความคิดเห็น 
�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทเ์หมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ 

4.11 0.756 เห็นดว้ยมาก 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
เหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้
บริการในลกัษณะเดียวกนั 

4.01 0.791 เห็นดว้ยมาก 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความชดัเจน 4.16 0.719 เห็นดว้ยมาก 
ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความยดืหยุน่
ตามความตอ้งการของตลาด 

4.08 0.741 เห็นดว้ยมาก 

บริการฟูลฟิลเมนทมี์ทางเลือกในการ
ช าระเงินท่ีเหมาะสม 

4.18 0.733 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.11 0.535 เห็นด้วยมาก 
 
 จากตารางท่ี 4.9 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั

ทางด้านราคาในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นคือ เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.11 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
เห็นดว้ยมากในเร่ือง การมีทางเลือกในการช าระเงินท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียท่ี 4.18 เป็นอนัดับหน่ึง 
รองลงมา เห็นดว้ยมากในเร่ือง ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความชดัเจน มีค่าเฉล่ียท่ี 4.16 เป็นอนัดบัสอง 
และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง  ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการเจา้
อ่ืน ม่ีค่าเฉล่ียท่ี 4.01  

 
 
4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยสามารถน ามา
สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตราฐานของปัจจยัดา้นคุณถาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็น
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รูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความสามารถในการตอบสนอง การให้ความเช่ือมัน่ 
การเอาใจใส่ โดยสามารอธิบายผลไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

N=407 
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความ

เป็นรูปธรรมของบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์อาคาร
สถานท่ีและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ
ท่ีทนัสมยั 

4.20 0.716 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ระบบการ
ใหข้อ้มูลในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

4.14 0.688 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ตวัเลือกใน
การใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

4.06 0.635 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์พนกังานท่ีมี
ความน่าเช่ือถือและเป็นมืออาชีพ 

4.22 0.671 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

รวม 4.15 0.492 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางท่ี 4.10 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริการฟูลฟิลเมนท์ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ จากขอ้มูลพบว่า
โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.15 เม่ือพิจารณาใน
แต่ละขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในเร่ือง พนักงานท่ีมีความน่าเช่ือถือและเป็นมือ
อาชีพ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.22 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา เห็นดว้ยมากในเร่ือง อาคารสถานท่ีและอุปกรณ์ใน
การให้บริการท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียท่ี 4.20 เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง ตวัเลือกในการ
ใหบ้ริการท่ีหลากหลายมีค่าเฉล่ียท่ี 4.06 
 
 
 
 



44 
 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพการ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

N=407 
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความ

น่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทด์ าเนินงาน
ดว้ยความทุ่มเทอยู่เสมอ 

4.15 0.751 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทด์ าเนินงาน
ดว้ยระบบท่ีมีมาตราฐานน่าเช่ือถือ 

4.08 0.769 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ด าเนินงานตามขอ้ตกลงไดอ้ยา่งลุล่วง
อยูเ่สมอ 

4.09 0.717 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทไ์ม่สร้างความ
ผิดพลาดในการดูแลและจดัส่งสินคา้ 

4.06 0.703 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ติดต่อและติดตามงานไดเ้ม่ือเกิดความ
ผิดพลาดในบริการ 

4.01 0.684 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.08 0.489 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางท่ี 4.11 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริการฟูลฟิลเมนท์ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  จากขอ้มูลพบว่าโดยรวม
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.08 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในเร่ือง การด าเนินงานดว้ยความทุ่มเทอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียท่ี 
4.15 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา เห็นดว้ยมากในเร่ือง ความสามารถด าเนินงานตามขอ้ตกลงได้อย่าง
ลุล่วงอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.09 เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง สามารถติดต่อและติดตาม
งานไดเ้ม่ือเกิดความผิดพลาดในบริการ ค่าเฉล่ียท่ี 4.01 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพการ
บริการดา้นความสามารถในการตอบสนอง 

N=407 
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้าน
ความสามารถในการตอบสนอง 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ (เช่น การเขา้
รับสินคา้ การจดัเก็บสินคา้ การจดัส่ง
สินคา้) 

4.19 0.738 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความพร้อม
ในการใหบ้ริการตามความตอ้งการ
ของท่านเสมอ 

4.17 0.752 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความพร้อม
ในการตอบค าถามหรือขอ้สงสัยของ
ท่านอยูเ่สมอ 

4.19 0.729 เห็นดว้ยมาก 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดขึ้นใหท้่านไดอ้ย่าง
รวดเร็ว 

4.11 0.757 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.16 0.540 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางท่ี 4.12 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริการฟูลฟิลเมนท์ ดา้นความสามารถในการตอบสนอง  จากขอ้มูลพบว่า
โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.16 เม่ือพิจารณาใน
แต่ละขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในเร่ือง ความรวดเร็วในการให้บริการ และ ความ
พร้อมในการตอบค าถามหรือขอ้สงสัยอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.19 เป็นอนัดบัหน่ึงร่วมกนั  รองลงมา 
เห็นดว้ยมากในเร่ือง ความพร้อมในการใหบ้ริการตามความตอ้งอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.17 เป็นอนัดบั
สอง และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง ความสามารถในแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียท่ี 
4.11 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพการ
บริการดา้นความสามารถในการใหค้วามเช่ือมัน่ 

N=407 
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้าน

ความสามารถในการให้ความเช่ือมั่น 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการใหบ้ริการ ท าใหท้่านรู้สึก
มัน่ใจวา่สินคา้ขอท่านไดรั้บการดูแล
เป็นอยา่งดี 

4.18 0.685 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการจดัส่งสินคา้ท่ีท าให้ท่าน
รู้สึกมัน่ใจวา่สินคา้ของท่านจะถึงมือ
ผูรั้บ 

4.03 0.814 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดวา่าผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
พนกังานท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจใน
การใชบ้ริการใหก้บัท่านได ้

4.06 0.716 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดวา่จะไดรั้บค่าชดเชยหาก
สินคา้ของท่านสูญหายหรือช ารุด 

4.03 0.746 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.07 0.542 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางท่ี 4.13 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริการฟูลฟิลเมนท ์ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.07 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในเร่ือง ระบบการใหบ้ริการท าใหรู้้สึกมัน่ใจวา่สินคา้ไดรั้บการดูแล
เป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียท่ี 4.18 เป็นอนัดบัหน่ึง  รองลงมา เห็นดว้ยมากในเร่ือง พนักงานท่ีช่วยสร้าง
ความมัน่ใจในการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.06 เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง ระบบการ
จดัส่งสินคา้ท่ีท าให้มัน่ใจว่าสินคา้จะถึงมือผูรั้บ และ ค่าชดเชยหากสินคา้ของสูญหายหรือช ารุด  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.03 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพการ
บริการดา้นความสามารถในการเอาใจใส่ 

N=407 
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้าน
ความสามารถในการเอาใจใส่ 

ระดับความคิดเห็น 
�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีความใส่ใจในการใหบ้ริการ 

4.15 0.663 เห็นดว้ยมาก 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ท่าน 

3.92 0.803 เห็นดว้ยมาก 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีสามารถใหค้วามช่วยเหลือไดโ้ดย
ไม่ตอ้งร้องขอ 

4.01 0.808 เห็นดว้ยมาก 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีสามารถสร้างความสะดวกสบายใน
การใชบ้ริการใหก้บัท่านได ้

4.02 0.714 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.02 0.552 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางท่ี 4.14 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริการฟูลฟิลเมนท์ ด้านการให้ความสามารถในการเอาใจใส่  จากขอ้มูล
พบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นคือ เห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.02 เม่ือ
พิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในเร่ือง ความใส่ใจในการให้บริการ มี
ค่าเฉล่ียท่ี 4.15 เป็นอันดับหน่ึง   รองลงมา เห็นด้วยมากในเร่ือง พนักงานสามารถสร้างความ
สะดวกสบายในการใช้บริการได ้มีค่าเฉล่ียท่ี 4.02 เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง ความ
เขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชย้ริการ  มีค่าเฉล่ียท่ี 3.92 
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ตารางท่ี 4.15 สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพการ
บริการ 

N=407 
ปัจจัยคุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.15 0.492 เห็นดว้ยมาก 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 4.08 0.489 เห็นดว้ยมาก 
ความสามารถในการตอบสนอง 4.16 0.540 เห็นดว้ยมาก 
การใหค้วามเช่ือมัน่ 4.07 0.542 เห็นดว้ยมาก 
ความสามารถในการเอาใจใส่ 4.02 0.552 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.10 0.423 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางท่ี 4.15 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริการฟูลฟิลเมนท์จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความคิดเห็นคือ เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.10 เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
เห็นดว้ยมากในดา้น ความสามารถในการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียท่ี 4.16 รองลงมา เห็นดว้ยมากในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.15 และมีอนัดบัสุดทา้ยดา้น ความสามารถในการเอาใจ
ใส่ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.02 
 

 
4.5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้านความผูกพนั 

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยสามารถน ามา
สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตราฐานของปัจจยัดา้นความผกูพนัไดด้งัน้ี  
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นความผกูพนั 
N=407 

ปัจจัยด้านความผูกพนั ระดับความคิดเห็น 
�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 

ท่านมีความสัมพนัธ์ท่ีมัน่คงกบัผูใ้ห้
บริการฟูลฟิลเมนท ์

4.20 0.753 เห็นดว้ยมาก 

ท่านตอ้งการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
กบัผูใ้หบ้ริการเจา้เดิมน้ีต่อไปใน
อนาคต 

4.14 0.776 เห็นดว้ยมาก 

ท่านมีความทุ่มเทท่ีจะสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทท่ี์ใชบ้ริการอยูต่่อไปในอนาคต 

4.17 0.753 เห็นดว้ยมาก 

ท่านเช่ือวา่ความสัมพนัธ์กบัผู ้
ใหบ้ริการฟูลฟิลเมนทเ์ป็นส่ิงส าคญั
และมีความคุม้ค่าในการพยายามสร้าง
และรักษาไว ้

4.19 0.687 เห็นดว้ยมาก 

ท่านจะเลือกใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์ท่ีดี
ดว้ยเป็นอนัดบัแรก 

4.27 0.782 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

รวม 4.19 0.550 เห็นด้วยมาก 
 
 จากตารางท่ี 4.16 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั

ความผูกพนั จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ เห็นดว้ยมาก มี
ค่าเฉล่ียท่ี 4.19เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในเร่ือง จะเลือกใช้
บริการฟูลฟิลเมนท์จากผูใ้ห้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์ท่ีดีดว้ยเป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.27  เป็น
อนัดบัหน่ึง  รองลงมา เห็นดว้ยมากในเร่ือง เช่ือว่าความสัมพนัธ์กบัผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนทเ์ป็นส่ิง
ส าคญัและมีความคุม้ค่าในการพยายามสร้างและรักษาไว้ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.19 เป็นอนัดับสอง และมี
อนัดบัสุดทา้ยเร่ือง ตอ้งการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทก์บัผูใ้ห้บริการเจา้เดิมน้ีต่อไปในอนาคต มีค่าเฉล่ีย
ท่ี 4.14 
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4.6 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยสามารถน ามา

สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตราฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นคุณภาพของ
ขอ้มูล 

N=407 
ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และขอ้มูล
ท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งชดัเจนและ
ครบถว้น 

4.29 0.715 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์มีการอพัเดทขอ้มูลสินคา้
และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งไดเ้ป็นปัจจุบนั
อยูเ่สมอ 

4.21 0.760 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์สามารถใหข้อ้มูลสินคา้
และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีสอดคลอ้งตาม
ความตอ้งการของท่านได ้

4.21 0.725 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และขอ้มูล
ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีเช่ือถือได ้

4.17 0.781 เห็นดว้ยมาก 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และขอ้มูล
ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดท้นัในเวลาท่ีท่าน
ตอ้งการ 

4.16 0.762 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.20 0.552 เห็นด้วยมาก 
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 จากตารางท่ี 4.17 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
คุณภาพของขอ้มูล จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ เห็นดว้ย
มาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.20 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในเร่ือง ขอ้มูล
สินคา้และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีชดัเจนและครบถว้น มีค่าเฉล่ียท่ี 4.29  เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา เห็น
ดว้ยมากในเร่ือง การอพัเดทและความเป็นปัจจุบนัของขอ้มูล และ ขอ้มูลท่ีมีความสอดคลอ้งตาม
ความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.21 เป็นอนัดบัสองร่วมกนั และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง ขอ้มูลท่ีทนัเวลาตาม
ความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.16 

 
 
4.7 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยสามารถน ามา
สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตราฐานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียงประกอบดว้ย  ดา้นเวลา 
ดา้นการเงิน ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความปลอดภยั โดยสามารอธิบายผลไดด้งัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัการรับรู้ความ
เส่ียงดา้นเวลา 

N=407 
ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียงด้านเวลา ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทต์อ้งมีความพยายามอยา่งมาก
อาจท าใหต้อ้งเสียเวลาในการ
เตรียมพร้อมและคดัเลือกผูใ้หบ้ริการ 

2.52 1.182 เห็นดว้ยนอ้ย 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทอ์าจท าใหต้อ้งเสียเวลามากกวา่
การจดัการดูแลสินคา้เอง 

2.34 1.079 เห็นดว้ยนอ้ย 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทอ์าจน าไปสู่การใชเ้วลาท่ีไม่มี
ประสิทธิภาพในการจดัท าขอ้ตกลง
กบัผูใ้หบ้ริการ 

2.61 1.139 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
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ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทอ์าจน าไปสู่การใชเ้วลาท่ีไม่มี
ประสิทธิในการติดต่อสอบถามผูใ้ห
บริการภาพเม่ือเกิดความผิดพลาดใน
การใหบ้ริการ 

2.60 1.172 เห็นดว้ยนอ้ย 

รวม 2.52 1.021 เห็นด้วยน้อย 
 

 จากตารางท่ี 4.18 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
การรับรู้ความเส่ียง ดา้นเวลา จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ 
เห็นดว้ยนอ้ย มีค่าเฉล่ียท่ี 2.52  เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด
ในเร่ือง การใช้เวลาท่ีไม่มีประสิทธิภาพในการจดัท าขอ้ตกลงกบัผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียท่ี 2.61 เป็น
อนัดบัหน่ึง รองลงมา เห็นดว้ยในเร่ือง การใชเ้วลาท่ีไม่มีประสิทธิในการติดต่อสอบถามผูใ้หบริการ
ภาพเม่ือเกิดความผิดพลาดในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียท่ี 2.60 เป็นอนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ย
เร่ือง การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทอ์าจท าให้ตอ้งเสียเวลามากกว่าการจดัการดูแลสินคา้เอง มีค่า เฉล่ียท่ี 
2.34 
 
ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัการรับรู้ความ
เส่ียงดา้นการเงิน 

N=407 
ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ท่านกงัวลวา่บริการฟูลฟิลเมนทจ์ะมี
ราคาแพง 

2.51 1.172 เห็นดว้ยนอ้ย 

ท่านมีความกงัวลวา่จะมีผูใ้ห้บริการ
ฟูลฟิลเมนทเ์จา้อ่ืนท่ีใหร้าคาดีกวา่ 

2.64 1.066 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
ท่านคิดวา่ราคาค่าบริการฟูลฟิลเมนท์
ไม่คุม้ค่าต่อคุณภาพของการบริการท่ี
ไดรั้บ 

2.37 1.182 เห็นดว้ยนอ้ย 
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ท่านคิดวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จะมีค่าธรรมเนียมอ่ืนเพิ่มเติม
นอกเหนือจากท่ีตกลงกนัไว ้

2.41 
 

1.166 เห็นดว้ยนอ้ย 

รวม 2.48 1.024 เห็นด้วยน้อย 
 

 จากตารางท่ี 4.19 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
การรับรู้ความเส่ียง ดา้นการเงิน จากขอ้มูลพบวา่โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ 
เห็นดว้ยนอ้ย มีค่าเฉล่ียท่ี 2.48  เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด
ในเร่ือง ความกงัวลวา่จะมีผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทเ์จา้อ่ืนท่ีให้ราคาดีกวา่ มีค่าเฉล่ียท่ี 2.64 เป็นอนัดบั
หน่ึง รองลงมา เห็นดว้ยในเร่ือง ความกงัวลวา่บริการฟูลฟิลเมนทจ์ะมีราคาแพง มีค่าเฉล่ียท่ี 2.51 เป็น
อนัดบัสอง และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง ราคาค่าบริการฟูลฟิลเมนทไ์ม่คุม้ค่าต่อคุณภาพของการบริการ
ท่ีไดรั้บมีค่าเฉล่ียท่ี 2.37 

 
ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัการรับรู้ความ
เส่ียงดา้นประสิทธิภาพ 

N=407 
ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียงด้าน

ประสิทธิภาพ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จะไม่สามารถจดัการดูแลและจดัส่ง
สินคา้ไดท้นัตามเวลา 

2.89 1.023 เห็นดว้ยปานกลาง 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จะไม่สามารถจดัการดูแลสินคา้ได้
อยา่งเหมาะสม 

2.78 1.035 เห็นดว้ยปานกลาง 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์
จะไม่สามารถด าเนินการบริการตาม
เง่ือนไขท่ีตกลงกนัไวไ้ดอ้ยา่งลุล่วง 

2.70 1.070 เห็นดว้ยปานกลาง 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนท ์จะมีขอ้ผิดพลาดมากกวา่การ
จดัดการดูแลสินคา้เอง 

2.37 
 

1.135 เห็นดว้ยนอ้ย 
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รวม 2.69 0.917 เห็นด้วยปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี 4.20 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
การรับรู้ความเส่ียง ดา้นประสิทธิภาพ จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นคือ เห็นดว้ยปานกลาง มีค่าเฉล่ียท่ี 2.69  เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
เห็นดว้ยมากท่ีสุดในเร่ือง ความกงัวลว่าผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแลและจดัส่ง
สินคา้ไดท้นัตามเวลา มีค่าเฉล่ียท่ี 2.89 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา เห็นดว้ยในเร่ือง ความกงัวลว่าผู ้
ใหบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแลสินคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม มีค่าเฉล่ียท่ี 2.78 เป็นอนัดบั
สอง และมีอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง ความกงัวลว่าการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์จะมีขอ้ผิดพลาดมากกว่าการ
จดัดการดูแลสินคา้เอง มีค่าเฉล่ียท่ี 2.37 
 
ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัการรับรู้ความ
เส่ียงดา้นความปลอดภยั 

N=407 
ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียงด้านความ

ปลอดภัย 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จะท าใหสิ้นคา้ของท่านไม่ปลอดภยั 

2.80 1.062 เห็นดว้ยปานกลาง 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จะท าใหบุ้คลอ่ืนเขา้ถึงขอ้มูลสินคา้ของ
ท่านได ้

2.66 1.111 เห็นดว้ยปานกลาง 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะ
น าเอาขอ้มูลของสินคา้ไปใชใ้นทางท่ีผิด 

2.51 1.176 เห็นดว้ยนอ้ย 

ท่านมีความกงัวลในความปลอดภยัของ
สินคา้ในขั้นตอนการจดัส่งสินคา้ 

2.76 1.095 เห็นดว้ยปานกลาง 

รวม 2.68 0.972 เห็นด้วยปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4.21 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั

การรับรู้ความเส่ียง ดา้นความปลอดภยั จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นคือ เห็นดว้ยปานกลาง มีค่าเฉล่ียท่ี 2.68  เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
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เห็นด้วยมากท่ีสุดในเร่ือง ความกังวลว่าการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์จะท าให้สินค้าของท่านไม่
ปลอดภยั มีค่าเฉล่ียท่ี 2.80 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา เห็นดว้ยในเร่ือง ความกงัวลในความปลอดภยั
ของสินคา้ในขั้นตอนการจัดส่งสินคา้ มีค่าเฉล่ียท่ี 2.76 เป็นอนัดับสอง และมีอนัดับสุดทา้ยเร่ือง 
ความกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะน าเอาขอ้มูลของสินคา้ไปใชใ้นทางท่ีผิด มีค่าเฉล่ียท่ี 2.51 

 
ตารางท่ี 4.22 สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปัจจยัการรับรู้
ความเส่ียง 

N=407 
ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ดา้นเวลา 2.52 1.021 เห็นดว้ยนอ้ย 
ดา้นการเงิน 2.48 1.024 เห็นดว้ยนอ้ย 
ดา้นประสิทธิภาพ 2.69 0.917 เห็นดว้ยปาน

กลาง 
ดา้นความปลอดภยั 2.68 0.972 เห็นดว้ยปาน

กลาง 
รวม 2.59 0.912 เห็นด้วยน้อย 

 
 จากตารางท่ี 4.22 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั

การรับรู้ความเส่ียง จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นคือ  เห็นดว้ย
น้อย มีค่าเฉล่ียท่ี 2.59 เม่ือพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุดใน 
ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียท่ี 2.69 รองลงมา เห็นดว้ยในความเส่ียงดา้นความปลอดภยั มี
ค่าเฉล่ียท่ี 2.68 และมีอนัดบัสุดทา้ยคือความเส่ียงดา้นการเงิน มีค่าเฉล่ียท่ี 2.48 
 
 

4.8 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิล
เมนท์ 

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยสามารถน ามา
สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตราฐานของปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์ได้
ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.23 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์

N=407 
ความพงึพอใจในการใช้บริการฟูลฟิล

เมนท์ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� 𝑺. 𝑫. แปลผล 
ระดบัความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อผู ้
ใหบ้ริการฟูลฟิลเมนทห์ลงัไดรั้บบริการ 

4.34 0.733 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ท่านมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

4.11 0.809 เห็นดว้ยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจในพนกังานของผู ้
ใหบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

4.11 0.798 เห็นดว้ยมาก 

ท่านมีความพึงพอใจในราคาและความ
คุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนท์ 

4.13 0.766 เห็นดว้ยมาก 

ท่านไดรั้บประสบการณ์การใชบ้ริการ
ฟูลฟิลเมนทท่ี์เกินความคาดหวงั 

3.92 0.856 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.12 0.637 เห็นด้วยมาก 
 
 จากตารางท่ี 4.23 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั

ความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ จากขอ้มูลพบว่าโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความคิดเห็นคือ เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียท่ี 4.12 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
เห็นดว้ยมากท่ีสุดในเร่ือง ระดบัความพึงพอใจโดยรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 4.34 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา 
เห็นดว้ยในเร่ือง ความพึงพอใจในราคาและความคุม้ค่าของบริการ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.13 และมีอนัดับ
สุดทา้ยคือ ประสบการณ์การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทท่ี์เกินความคาดหวงั มีค่าเฉล่ียท่ี 3.92 
 
 

4.9 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยเปรียบเทียบกบัเพศชายและเพศหญิง 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผล โดยเปรียบเทียบ

ระหว่างปัจจยัดา้นต่างๆกบัเพศชายและเพศหญิงเพื่อดูว่ามีความแตกต่างกนัหรือไม่ โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉ่ียประชากรของทั้ง 2 กลุ่ม (T-test) และแสดงขอ้มูลเฉพาะปัจจยั
ท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติเท่านั้น โดยแสดงไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะห์เชิงสถิติดว้ยวิธี T-test ของระบระดบัความคิดเห็นคุณภาพการบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ เปรียบเทียบระหวา่งเพศชายและเพศหญิง 

N=407 
ปัจจัยคุณภาพการบริการ เพศ N x̄  S.D. t Sig. (2-

tailed) 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
ด าเนินงานดว้ยความทุ่มเทอยู่
เสมอ 

ชาย 159 4.06 0.744 
-1.983 0.048 หญิง 248 4.21 0.752 

 
 จากตารางท่ี 4.24 แสดงข้อมูลผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจเปรียบเทียบระหว่างเพศชายและหญิง โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมี
ความคิดเห็นดา้นบวกมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายของปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในหวัขอ้ความทุ่มเทในการใหบ้ริการ 
 
 

4.10 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยเปรียบเทียบกับข้อมูลทางด้าน
ประชากรศาสตร์ 
 ขอ้มูลท่ีได้จากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผลโดยเปรียบเทียบ
ระหว่างปัจจยัดา้นต่างๆกบัขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อายุ และ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
โดยวิเคราะห์แบบเชิงอนุมานด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
เพื่อดูว่ามีความแตกต่างกนัหรือไม่ และแสดงขอ้มูลเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติเท่านั้น โดยแสดงไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.25 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นคุณภาพของขอ้มูลจ าแนกตามอาย ุ

N=407 
ปัจจัยคุณภาพของข้อมูล อายุ N x̄  S.D. F Sig. 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และขอ้มูลท่ี

18-22 ปี 16 3.63 1.025 
3.384 0.018 

23-30 ปี 172 4.19 0.765 



58 
 

เก่ียวขอ้งท่ีไดท้นัในเวลาท่ีท่าน
ตอ้งการ 

31-40 ปี 200 4.20 0.692 
41-50 ปี 29 3.95 1.026 

 
 จากตารางท่ี 4.25 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลจ าแนกตาม

กลุ่มอายุ ของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA 
พบว่า ปัจจยัคุณภาพของขอ้มูลหัวขอ้ ขอ้มูลท่ีทนัเวลาตามความตอ้งการมีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายกุบัระดบัความคิดเห็นปัจจยัคุณภาพของขอ้มูล 
โดยจ าแนกตามกลุ่มอายเุป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 
 

Dependent Variable 
 

อายุ (I) 
 

อายุ (J) 
Mean 

Difference 
(I-J) 

 
Sig. 

ปัจจัยคุณภาพของข้อมูล 
ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการ
ฟูลฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และ
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดท้นัในเวลาท่ี
ท่านตอ้งการ 

 
23-30ปี 

18-22 ปี 

 
0.561 

 
0.028 

31-40 ปี 0.570 0.023 

 
 จากตารางท่ี 4.26 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล 

จ าแนกตามกลุ่มอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA 
พบว่า ปัจจยัคุณภาพของขอ้มูล หัวขอ้ขอ้มูลท่ีทนัเวลาตามความตอ้งการ ผูต้อบแบบสอบถามช่วง
อายุ 23-30 ปี และ 31- 40 ปี ให้ความส าคญักบัความทนัเวลาของขอ้มูลมากกวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ช่วงอาย ุ18-22 ปี  โดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นการรับรู้ความเส่ียงจ าแนกตามอายุ 

N=407 
ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง อายุ N x̄  S.D. F Sig. 

ความเส่ียงทางด้านเวลา 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
ตอ้งมีความพยายามอยา่งมากอาจท าให้
ตอ้งเสียเวลาในการเตรียมพร้อมและ
คดัเลือกผูใ้หบ้ริการ 

18-22 ปี 16 3.19 1.515 

3.276 0.021 
23-30 ปี 172 2.54 1.157 
31-40 ปี 200 2.50 1.186 
41-50 ปี 29 1.95 0.780 

ความเส่ียงทางด้านการเงิน 

ท่านมีความกงัวลวา่จะมีผูใ้ห้บริการฟูล
ฟิลเมนทเ์จา้อ่ืนท่ีให้ราคาดีกวา่ 

18-22 ปี 16 3.31 1.250 

5.557 0.001 
23-30 ปี 172 2.69 0.987 
31-40 ปี 200 2.62 1.082 
41-50 ปี 29 1.89 1.048 

ความเส่ียงทางด้านประสิทธิภาพ 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะไม่
สามารถจดัการดูแลและจดัส่งสินคา้ได้
ทนัตามเวลา 

18-22 ปี 16 3.19 1.109 

6.179 0.000 
23-30 ปี 172 2.92 0.933 
31-40 ปี 200 2.93 1.079 
41-50 ปี 29 1.95 0.621 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะไม่
สามารถจดัการดูแลสินคา้ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

18-22 ปี 16 3.31 1.195 

8.237 0.000 
23-30 ปี 172 2.70 0.985 
31-40 ปี 200 2.90 1.047 
41-50 ปี 29 1.84 1.035 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์จะ
ไม่สามารถด าเนินการบริการตามเง่ือนไข
ท่ีตกลงกนัไวไ้ดอ้ยา่งลุล่วง 

18-22 ปี 16 2.94 0.929 

2.695 0.046 
23-30 ปี 172 2.72 1.012 
31-40 ปี 200 2.74 1.132 
41-50 ปี 29 2.05 0.848 
18-22 ปี 16 2.81 1.424 

2.703 0.045 
23-30 ปี 172 2.34 1.055 
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ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง อายุ N x̄  S.D. F Sig. 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์จะ
มีขอ้ผิดพลาดมากกวา่การจดัดการดูแล
สินคา้เอง 

31-40 ปี 200 2.43 1.188 

41-50 ปี 
29 1.79 0.787 

ความเส่ียงทางด้านความปลอดภัย 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะ
ท าใหสิ้นคา้ของท่านไม่ปลอดภยั 

18-22 ปี 16 3.19 1.109 

4.604 0.004 
23-30 ปี 172 2.86 1.016 
31-40 ปี 200 2.80 1.089 
41-50 ปี 29 2.00 0.816 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะ
ท าใหบุ้คลอ่ืนเขา้ถึงขอ้มูลสินคา้ของท่าน
ได ้

18-22 ปี 16 3.06 1.181 

3.752 0.011 
23-30 ปี 172 2.62 1.050 
31-40 ปี 200 2.74 1.136 
41-50 ปี 29 1.95 1.079 

 
 จากตารางท่ี 4.27 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงจ าแนกตามกลุ่ม

อายุ ของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA พบว่า 
ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงทั้งในดา้น เวลา การเงิน ประสิทธิภาพ และ ความปลอดภยั มีความแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัระดบัความคิดเห็นปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง 
โดยจ าแนกตามกลุ่มอายเุป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 
 

Dependent Variable 
 

อายุ (I) 
 

อายุ (J) 
Mean 

Difference 
(I-J) 

 
Sig. 

ความเส่ียงทางด้านเวลา 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทต์อ้งมีความพยายามอยา่งมาก
อาจท าใหต้อ้งเสียเวลาในการ

18-22 ปี 41-50 ปี 1.240 0.012 
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Dependent Variable 

 
อายุ (I) 

 
อายุ (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

เตรียมพร้อมและคดัเลือกผูใ้ห้
บริการ 

ความเส่ียงทางด้านการเงิน 
ท่านมีความกงัวลวา่จะมีผูใ้ห้
บริการฟูลฟิลเมนทเ์จา้อ่ืนท่ีใหร้าคา
ดีกวา่ 

18-22 ปี 
41-50 ปี 

1.418 0.000 
23-30 ปี 0.797 0.011 
31-40 ปี 0.725 0.025 

ความเส่ียงทางด้านประสิทธิภาพ 
ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแลและ
จดัส่งสินคา้ไดท้นัตามเวลา 

18-22 ปี 
41-50 ปี 

1.240 0.002 
23-30 ปี 0.971 0.000 
31-40 ปี 0.978 0.000 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแล
สินคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

18-22 ปี 
41-50 ปี 

1.470 0.000 
23-30 ปี 0.861 0.003 
31-40 ปี 1.058 0.000 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนท ์จะไม่สามารถด าเนินการ
บริการตามเง่ือนไขท่ีตกลงกนัไวไ้ด้
อยา่งลุล่วง 

31-40 ปี 41-50 ปี 0.682 0.047 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนท ์จะมีขอ้ผิดพลาดมากกวา่การ
จดัดการดูแลสินคา้เอง 

18-22 ปี 41-50 ปี 1.023 0.047 

ความเส่ียงทางด้านความปลอดภัย 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะท าใหสิ้นคา้ของท่านไม่
ปลอดภยั 

18-22 ปี  
41-50 ปี 

 

1.188 0.006 
23-30 ปี 0.860 0.005 
31-40 ปี 0.800 0.010 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะท าใหบุ้คลอ่ืนเขา้ถึงขอ้มูล
สินคา้ของท่านได ้

18-22 ปี 41-50 ปี 1.115 0.018 

31-40 ปี 41-50 ปี 0.788 0.018 



62 
 

 จากตารางท่ี 4.28 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง
ดา้น เวลา การเงิน ประสิทธิภาพ และ ความปลอดภยั จ าแนกตามกลุ่มอายุของผูต้อบแบบสอบถาม 
ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบวา่  

 ในความเส่ียงทางดา้นเวลากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอายุ 18-22 ปี มีความกงัวลว่า
อาจท าให้ตอ้งเสียเวลาในการเตรียมพร้อมและคดัเลือกผูใ้ห้บริการมากกว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม
ช่วงอาย ุ41-50 ปี 

 ในความเส่ียงทางดา้นการเงินกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอายุ 18-22 ปี 23-30 ปี และ 
31-40 ปี มีความกังวลว่าจะมีผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนท์เจ้าอ่ืนท่ีให้ราคาดีกว่าเจ้าท่ีใช้อยู่ในปัจจุบนั
มากกวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ41-50 ปี 

 ในความเส่ียงทางดา้นประสิทธิภาพกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ18-22 ปี 23-30 ปี 
และ 31-40 ปี มีความกงัวลว่าผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนท์จะไม่สามารถจดัการดูแลและจดัส่งสินคา้ได้
ทนัตามเวลา และ กงัวลว่าผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแลสินคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 
มากกว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอายุ 41-50 ปี นอกจากน้ี ผูต้อบแบบสอบถามช่วงอายุ 18-22 ปี 
ยงัมีความกังวลว่าการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ จะมีขอ้ผิดพลาดมากกว่าการจดัดการดูแลสินคา้เอง 
มากกว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอายุ 41-50 ปี และในหัวขอ้ความกังวลว่าผูใ้ห้บริการฟูลฟิล
เมนท์ จะไม่สามารถด าเนินการบริการตามเง่ือนไขท่ีตกลงกันไว้ได้อย่างลุล่วง กลุ่มผู ้ตอบ
แบบสอบถามช่วงอาย ุ31-40 ปี จะมีความกงัวลมากกวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ41-50 ปีอีก
ดว้ย 

 ในความเส่ียงทางดา้นความปลอดภยักลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอายุ 18-22 ปี 23-30 
ปี และ 31-40 ปีมีความกงัวลว่าการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์จะท าให้สินคา้ไม่ปลอดภยั มากกว่ากลุ่ม
ผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ41-50 ปี นอกจากน้ี กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ18-22 ปี และ 31-
40 ปียงัมีความกงัวลกงัวลว่าการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์จะท าให้บุคลอ่ืนเขา้ถึงขอ้มูลของสินค้าได้
มากกวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ41-50 ปีอีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.29 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นความพึงพอใจจ าแนกตามอาย ุ

N=407 
ความพงึพอใจ อายุ N x̄  S.D. F Sig. 

ท่านมีความพึงพอใจในราคาและความ
คุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนท์ 

18-22 ปี 16 3.50 1.033 
3.986 0.008 

23-30 ปี 172 4.15 0.795 
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31-40 ปี 200 4.17 0.703 
41-50 ปี 29 4.05 0.705 

 
 จากตารางท่ี 4.29 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจจ าแนกตามกลุ่มอายุ ของ

ผูต้อบแบบสอบถามดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA พบว่า ความพึง
พอใจหัวขอ้ ความพึงพอใจในราคาและความคุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนท ์มีความแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกบัระดบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจ โดย
จ าแนกตามกลุ่มอายเุป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 
 

Dependent Variable 
 

อายุ (I) 
 

อายุ (J) 
Mean 

Difference 
(I-J) 

 
Sig. 

ความพงึพอใจ 

ท่านมีความพึงพอใจในราคาและ
ความคุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนท์ 

23-30 ปี 
18-22 ปี 

0.651 0.007 

31-40 ปี 0.670 0.004 

 
 จากตารางท่ี 4.30 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจ จ าแนกตามกลุ่มอายุ

ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยวิธี Bonferroni ANOVA พบว่า ความพึง
พอใจ หวัขอ้ความพึงพอใจในราคาและความคุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนท ์ผูต้อบแบบสอบถามช่วง
อาย ุ23-30 ปี และ 31- 40 ปี มีความพึงพอใจในราคาและความคุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนทม์ากกว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ18-22 ปี  โดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ปัจจยัคุณภาพการบริการจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

N=407 
ปัจจัยคุณภาพการบริการ ระดับการศึกษา N x̄  S.D. F Sig. 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
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ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
ด าเนินงานดว้ยระบบท่ีมี
มาตราฐานน่าเช่ือถือ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 4.19 0.962 
3.483 0.032 ปริญญาตรี 327 4.03 0.765 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 4.32 0.644 
 

 จากตารางท่ี 4.31 แสดงข้อมูลผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ จ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษาสูงสุด ของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA พบว่า ความน่าเช่ือถือไวว้างใจหัวข้อ ระบบการ
ด าเนินงานท่ีมีมาตราฐานน่าเช่ือถือ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.32 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการศึกษาสูงสุดกับระดับความคิดเห็นปัจจัย
คุณภาพการบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ระดับ

การศึกษา (I) 

 
ระดับ

การศึกษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทด์ าเนินงาน
ดว้ยระบบท่ีมีมาตราฐานน่าเช่ือถือ 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 0.287 0.035 

 
 จากตารางท่ี 4.32 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจ จ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษาสูงสุด ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยเปรียบเทียบ
เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบวา่ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ หวัขอ้ระบบการด าเนินงานท่ีมี
มาตราฐานน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่ม ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ให้ความส าคญักบั
ระบบการด าเนินงานท่ีมีมาตราฐานมากกว่า ผูต้อบแบบสอบกลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่าโดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.33 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

N=407 
ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ระดับการศึกษา N x̄  S.D. F Sig. 

ความเส่ียงทางด้านเวลา 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทต์อ้งมีความพยายามอยา่ง
มากอาจท าใหต้อ้งเสียเวลาในการ
เตรียมพร้อมและคดัเลือกผูใ้ห้
บริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.93 1.357 

3.511 0.031 
ปริญญาตรี 327 2.54 1.197 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.21 0.906 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทอ์าจน าไปสู่การใชเ้วลาท่ีไม่
มีประสิทธิในการติดต่อสอบถามผู ้
ใหบริการภาพเม่ือเกิดความ
ผิดพลาดในการใหบ้ริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.48 1.312 

7.598 0.001 
ปริญญาตรี 327 2.70 1.160 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.04 1.018 

ความเส่ียงทางด้านการเงิน 

ท่านมีความกงัวลวา่จะมีผูใ้ห้
บริการฟูลฟิลเมนทเ์จา้อ่ืนท่ีให้
ราคาดีกวา่ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.74 1.430 
5.692 0.004 ปริญญาตรี 327 2.71 1.029 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.19 0.982 
ความเส่ียงทางด้านประสิทธิภาพ 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแล
และจดัส่งสินคา้ไดท้นัตามเวลา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.85 1.292 
5.262 0.006 ปริญญาตรี 327 2.96 1.014 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.47 0.823 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแล
สินคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.81 1.331 

7.973 0.000 
ปริญญาตรี 327 2.87 1.027 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.26 0.738 
 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนท ์จะไม่สามารถด าเนินการ

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.78 1.086 
4.347 0.014 ปริญญาตรี 327 2.76 1.076 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.30 0.952 
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ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ระดับการศึกษา N x̄  S.D. F Sig. 
บริการตามเง่ือนไขท่ีตกลงกนัไว้
ไดอ้ยา่งลุล่วง 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนท ์จะมีขอ้ผิดพลาดมากกวา่
การจดัดการดูแลสินคา้เอง 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.74 1.430 
3.074 0.047 ปริญญาตรี 327 2.39 1.121 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.09 1.005 
ความเส่ียงทางด้านความปลอดภัย 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะท าใหสิ้นคา้ของท่านไม่
ปลอดภยั 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 3.07 1.072 
7.519 0.001 ปริญญาตรี 327 2.86 1.037 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.30 1.085 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะท าใหบุ้คลอ่ืนเขา้ถึง
ขอ้มูลสินคา้ของท่านได ้

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.89 1.219 
7.984 0.000 ปริญญาตรี 327 2.73 1.107 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.11 0.913 
ท่านมีความกงัวลในความ
ปลอดภยัของสินคา้ในขั้นตอน
การจดัส่งสินคา้ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 2.81 1.302 
3.759 0.024 ปริญญาตรี 327 2.82 1.075 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 2.38 1.042 
 

 จากตารางท่ี 4.33 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงจ าแนกตามกลุ่ม
ระดบัการศึกษาสูงสุด ของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way 
ANOVA พบวา่ ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงทั้งในดา้น เวลา การเงิน ประสิทธิภาพ และ ความปลอดภยั 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.34 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการศึกษาสูงสุดกบัระดับความคิดเห็นปัจจยัการ
รับรู้ความเส่ียงโดยจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ระดับ

การศึกษา (I) 

 
ระดับ

การศึกษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ความเส่ียงทางด้านเวลา 
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Dependent Variable 

 
ระดับ

การศึกษา (I) 

 
ระดับ

การศึกษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทต์อ้งมีความพยายามอยา่งมาก
อาจท าใหต้อ้งเสียเวลาในการ
เตรียมพร้อมและคดัเลือกผูใ้ห้
บริการ 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

0.718 0.030 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทอ์าจน าไปสู่การใชเ้วลาท่ีไม่มี
ประสิทธิในการติดต่อสอบถามผู ้
ใหบริการภาพเม่ือเกิดความ
ผิดพลาดในการใหบ้ริการ 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 
0.660 0.000 

ความเส่ียงทางด้านการเงิน 
ท่านมีความกงัวลวา่จะมีผูใ้ห้บริการ
ฟูลฟิลเมนทเ์จา้อ่ืนท่ีใหร้าคาดีกวา่ 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 
0.521 0.003 

ความเส่ียงทางด้านประสิทธิภาพ 
ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแลและ
จดัส่งสินคา้ไดท้นัตามเวลา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 
0.485 0.004 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแล
สินคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 
0.601 0.000 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนท ์จะไม่สามารถด าเนินการ
บริการตามเง่ือนไขท่ีตกลงกนัไวไ้ด้
อยา่งลุล่วง 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 
0.460 0.011 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนท ์จะมีขอ้ผิดพลาดมากกวา่การ
จดัดการดูแลสินคา้เอง 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

0.646 0.048 
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Dependent Variable 

 
ระดับ

การศึกษา (I) 

 
ระดับ

การศึกษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ความเส่ียงทางด้านความปลอดภัย 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะท าใหสิ้นคา้ของท่านไม่
ปลอดภยั 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี สูงกวา่

ปริญญาตรี 

0.772 0.006 

ปริญญาตรี 0.560 0.001 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทจ์ะท าใหบุ้คลอ่ืนเขา้ถึงขอ้มูล
สินคา้ของท่านได ้

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

0.776 0.008 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 
0.621 0.000 

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนท ์จะมีขอ้ผิดพลาดมากกวา่การ
จดัดการดูแลสินคา้เอง 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 
0.439 0.020 

 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง

ดา้น เวลา การเงิน ประสิทธิภาพ และ ความปลอดภยั จ าแนกตามกลุ่มระดับการศึกษาสูงสุดของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบวา่ 

 ในความเส่ียงทางดา้นเวลา กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี
มีความกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทต์อ้งมีความพยายามอยา่งมากอาจท าให้ตอ้งเสียเวลาในการ
เตรียมพร้อมและคัดเลือกผูใ้ห้บริการมากกว่า กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี นอกจากน้ี กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ยงัมีความ
กงัวลวา่ การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทอ์าจน าไปสู่การใชเ้วลาท่ีไม่มีประสิทธิในการติดต่อสอบถามผูใ้ห
บริการภาพเม่ือเกิดความผิดพลาดในการให้บริการมากกวา่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษา
สูงกวา่ปริญญาตรีอีกดว้ย 

 ในความเส่ียงทางดา้นการเงิน กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีความกังวลว่าจะมีผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนท์เจ้าอ่ืนท่ีให้ราคาดีกว่ามากกว่า กลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 

 ในความเส่ียงทางดา้นประสิทธิภาพ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า มีความกงัวลว่าผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนทจ์ะไม่สามารถจดัการดูแลและจดัส่งสินคา้
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ไดท้นัตามเวลา กงัวลว่าผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนท์จะไม่สามารถจดัการดูแลสินคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 
และ กงัวลว่าผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนท์จะไม่สามารถด าเนินการบริการตามเง่ือนไขท่ีตกลงกนัไวไ้ด้
อยา่งลุล่วงมากกว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี นอกจากน้ีกลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรียงัมีความกงัวลว่าการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ จะมี
ขอ้ผิดพลาดมากกว่าการจดัดการดูแลสินคา้เองมากกว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรีอีกดว้ย 

 ในความเส่ียงทางดา้นความปลอดภยั กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี และ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความกงัวลว่าการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จะท าให้สินคา้ไม่ปลอดภยั และ กังวลว่าการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์จะท าให้บุคลอ่ืนเขา้ถึงขอ้มูล
สินคา้ไดม้ากกว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี นอกจากน้ีกลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่ายงัมีความกังวลว่าว่าการใช้บริการฟูลฟิล
เมนท์ จะมีขอ้ผิดพลาดมากกว่าการจดัดการดูแลสินคา้เองมากกว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามระดับ
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีอีกดว้ย 
 
 

4.11 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยเปรียบเทียบกับข้อมูลทางด้าน
พฤติกรรม 
 ขอ้มูลท่ีได้จากผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์และประมวลผลโดยเปรียบเทียบ
ระหว่างปัจจยัดา้นต่างๆกบัขอ้มูลทางดา้นพฤติกรรมการใชง้านฟูลฟิลเมนท ์ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการ
ประกอบกิจการ และ ค่าใช้จ่ายต่อเดือน โดยวิเคราะห์แบบเชิงอนุมานด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อดูวา่มีความแตกต่างกนัหรือไม่ และแสดงขอ้มูลเฉพาะ
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติเท่านั้น โดยแสดงไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.35 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นราคาจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินกิจการ 

N=407 
ด้านราคา ระยะเวลา N x̄  S.D. F Sig. 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทเ์หมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ 

1-2 ปี 127 3.91 0.791 
5.358 0.001 3-5 ปี 183 4.16 0.735 

5-10 ปี 73 4.27 0.692 
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มากกวา่-10 ปี 24 4.33 0.702 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
เหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้
บริการในลกัษณะเดียวกนั 

1-2 ปี 127 3.87 0.810 

3.904 0.009 
3-5 ปี 183 4.02 0.795 

5-10 ปี 73 4.23 0.657 
มากกวา่-10 ปี 24 4.21 0.884 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความชดัเจน 

1-2 ปี 127 3.98 0.766 

5.645 0.001 
3-5 ปี 183 4.17 0.702 

5-10 ปี 73 4.32 0.621 
มากกวา่-10 ปี 24 4.50 0.659 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความยดืหยุน่
ตามความตอ้งการของตลาด 

1-2 ปี 127 3.88 0.741 

6.212 0.000 
3-5 ปี 183 4.11 0.718 

5-10 ปี 73 4.32 0.743 
มากกวา่-10 ปี 24 4.50 0.676 

 
 จากตารางท่ี 4.35 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นราคาจ าแนกตามระยะเวลาใน

การด าเนินงาน ของผูต้อบแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way 
ANOVA พบว่า ปัจจัยด้านราคา ในหัวข้อค าถาม ความเหมาะสมของราคา ความเหมาะสมเม่ือ
เปรียบเทียบ ความชดัเจน และ ความยืดหยุ่นมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.36 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างระยะเวลาในการด าเนินงานกบัระดบัความคิดเห็น
ปัจจยัราคาโดยจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ระยะเวลา (I) 

 
ระยะเวลา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ด้านราคา 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทเ์หมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ 

3-5 ปี 
1-2 ปี 

0.253 0.021 

5-10 ปี 0.368 0.005 
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Dependent Variable 

 
ระยะเวลา (I) 

 
ระยะเวลา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
เหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้
บริการในลกัษณะเดียวกนั 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.367 0.009 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความชดัเจน 
5-10 ปี 

1-2 ปี 
0.331 0.009 

มากกวา่ 10 ปี 0.516 0.007 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
ยดืหยุน่ตามความตอ้งการของตลาด 

3-5 ปี 1-2 ปี 0.227 0.043 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.433 0.000 

 
 จากตารางท่ี 4.36 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจยัราคาจ าแนกตาม

ระยะเวลาในการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม ด้วยวิธี Bonferroni ANOVA พบว่า โดย
ภาพรวมกลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 3-5 ปี 5-10 ปี และ มากกว่า 10 ปี เห็นดว้ยในดา้นราคามากกว่า 
กลุ่มผู ้ด าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี ทั้ งในด้าน ความเหมาะสมของราคา ความเหมาะสมเม่ือ
เปรียบเทียบ ความชดัเจน และ ความยดืหยุน่ โดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

 
ตารางท่ี 4.37 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นคุณภาพการบริการจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินกิจการ 

N=407 
คุณภาพการบริการ ระยะเวลา N x̄  S.D. F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์อาคาร
สถานท่ีและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ
ท่ีทนัสมยั 

1-2 ปี 127 3.99 0.751 

5.633 0.001 
3-5 ปี 183 4.26 0.683 

5-10 ปี 73 4.37 0.635 
มากกวา่-10 ปี 24 4.29 0.806 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ระบบการ
ใหข้อ้มูลในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

1-2 ปี 127 3.94 0.743 
5.794 0.001 

3-5 ปี 183 4.20 0.677 
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คุณภาพการบริการ ระยะเวลา N x̄  S.D. F Sig. 
5-10 ปี 73 4.26 0.553 

มากกวา่-10 ปี 24 4.33 0.637 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ตวัเลือกใน
การใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

1-2 ปี 127 3.90 0.628 

7.299 0.000 
3-5 ปี 183 4.05 0.644 

5-10 ปี 73 4.29 0.565 
มากกวา่-10 ปี 24 4.29 0.550 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์พนกังานท่ีมี
ความน่าเช่ือถือและเป็นมืออาชีพ 

1-2 ปี 127 4.08 0.752 

4.721 0.003 
3-5 ปี 183 4.25 0.646 

5-10 ปี 73 4.44 0.552 
มากกวา่-10 ปี 24 4.17 0.565 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทด์ าเนินงาน
ดว้ยความทุ่มเทอยู่เสมอ 

1-2 ปี 127 3.91 0.801 

9.650 0.000 
3-5 ปี 183 4.20 0.717 

5-10 ปี 73 4.47 0.625 
มากกวา่-10 ปี 24 4.17 0.702 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ด าเนินงานตามขอ้ตกลงไดอ้ยา่งลุล่วง
อยูเ่สมอ 

1-2 ปี 127 3.84 0.728 

8.812 0.000 
3-5 ปี 183 4.15 0.686 

5-10 ปี 73 4.25 0.703 
มากกวา่-10 ปี 24 4.42 0.584 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทไ์ม่สร้างความ
ผิดพลาดในการดูแลและจดัส่งสินคา้ 

1-2 ปี 127 3.88 0.762 

5.386 0.001 
3-5 ปี 183 4.08 0.654 

5-10 ปี 73 4.27 0.607 
มากกวา่-10 ปี 24 4.17 0.816 

ความสามารถในการตอบสนอง       

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ (เช่น การเขา้
รับสินคา้ การจดัเก็บสินคา้ การจดัส่ง
สินคา้) 

1-2 ปี 127 4.04 0.791 

3.615 0.013 
3-5 ปี 183 4.21 0.688 

5-10 ปี 73 4.37 0.736 
มากกวา่-10 ปี 24 4.33 0.702 
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คุณภาพการบริการ ระยะเวลา N x̄  S.D. F Sig. 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความพร้อม
ในการใหบ้ริการตามความตอ้งการ
ของท่านเสมอ 

1-2 ปี 127 3.98 0.840 

6.767 0.000 
3-5 ปี 183 4.17 0.705 

5-10 ปี 73 4.37 0.635 
มากกวา่-10 ปี 24 4.54 0.658 

การให้ความเช่ือมั่น       

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการใหบ้ริการท าใหท้่านรู้สึก
มัน่ใจวา่สินคา้ขอท่านไดรั้บการดูแล
เป็นอยา่งดี 

1-2 ปี 127 4.03 0.701 

5.247 0.001 
3-5 ปี 183 4.17 0.648 

5-10 ปี 73 4.40 0.682 
มากกวา่-10 ปี 24 4.38 0.711 

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการจดัส่งสินคา้ท่ีท าให้ท่าน
รู้สึกมัน่ใจวา่สินคา้ของท่านจะถึงมือ
ผูรั้บ 

1-2 ปี 127 3.75 0.835 

10.352 0.000 
3-5 ปี 183 4.07 0.789 

5-10 ปี 73 4.30 0.739 
มากกวา่-10 ปี 24 4.42 0.654 

ท่านคิดวา่าผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
พนกังานท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจใน
การใชบ้ริการใหก้บัท่านได ้

1-2 ปี 127 3.89 0.828 

4.068 0.007 
3-5 ปี 183 4.13 0,691 

5-10 ปี 73 4.19 0.544 
มากกวา่-10 ปี 24 4.17 0.565 

ท่านคิดวา่จะไดรั้บค่าชดเชยหาก
สินคา้ของท่านสูญหายหรือช ารุด 

1-2 ปี 127 3.90 0.785 

3.197 0.023 
3-5 ปี 183 4.04 0.751 

5-10 ปี 73 4.23 0.613 
มากกวา่-10 ปี 24 4.04 0.751 

การเอาใจใส่       

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีความใส่ใจในการใหบ้ริการ 

1-2 ปี 127 4.03 0.642 

7.790 0.000 
3-5 ปี 183 4.10 0.621 

5-10 ปี 73 4.47 0.668 
มากกวา่-10 ปี 24 4.25 0.794 

1-2 ปี 127 3.72 0.816 
8.228 0.000 

3-5 ปี 183 3.91 0.796 
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คุณภาพการบริการ ระยะเวลา N x̄  S.D. F Sig. 
พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ท่าน 

5-10 ปี 73 4.15 0.701 
มากกวา่-10 ปี 24 4.42 0.717 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีสามารถใหค้วามช่วยเหลือไดโ้ดยไม่
ตอ้งร้องขอ 

1-2 ปี 127 3.72 0.823 

13.559 0.000 
3-5 ปี 183 4.01 0.730 

5-10 ปี 73 4.42 0.780 
มากกวา่-10 ปี 24 4.25 0.794 

 
 จากตารางท่ี 4.37 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงาน 

ของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA พบวา่ ปัจจยั
คุณภาพการบริการทุกดา้น มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.38 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างระยะเวลาในการด าเนินงานกบัระดบัความคิดเห็น
ปัจจยัคุณภาพการบริการโดยจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ระยะเวลา (I) 

 
ระยะเวลา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์อาคาร
สถานท่ีและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

3-5 ปี 
1-2 ปี 

0.265 0.007 

5-10 ปี 0.378 0.002 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ระบบการ
ใหข้อ้มูลในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

3-5 ปี 
1-2 ปี 

0.265 0.005 

5-10 ปี 0.323 0.007 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ตวัเลือก
ในการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

5-10 ปี 
1-2 ปี 0.390 0.000 

3-5 ปี 0.233 0.042 
มากกวา่ 10 ปี 1-2ปี 0.394 0.027 
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Dependent Variable 

 
ระยะเวลา (I) 

 
ระยะเวลา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์พนกังาน
ท่ีมีความน่าเช่ือถือและเป็นมืออาชีพ 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.360 0.001 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทด์ าเนินงาน
ดว้ยความทุ่มเทอยู่เสมอ 

3-5 ปี 
1-2 ปี 

0.297 0.003 

5-10 ปี 0.560 0.000 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ด าเนินงานตามขอ้ตกลงไดอ้ยา่ง
ลุล่วงอยูเ่สมอ 

3-5 ปี 
1-2 ปี 

0.310 0.001 

5-10 ปี 0.404 0.001 
มากกวา่ 10 ปี 0.574 0.001 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทไ์ม่สร้าง
ความผิดพลาดในการดูแลและจดัส่ง
สินคา้ 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.392 0.001 

ความสามารถในการตอบสนอง 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ (เช่น การ
เขา้รับสินคา้ การจดัเก็บสินคา้ การ
จดัส่งสินคา้) 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.330 0.013 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
พร้อมในการใหบ้ริการตามความ
ตอ้งการของท่านเสมอ 

5-10 ปี 
1-2 ปี 

0.393 0.002 

มากกวา่ 10 ปี 0.565 0.004 

การให้ความเช่ือมั่น 
ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการใหบ้ริการท าใหท้่านรู้สึก
มัน่ใจวา่สินคา้ขอท่านไดรั้บการ
ดูแลเป็นอยา่งดี 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.366 0.002 

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการจดัส่งสินคา้ท่ีท าให้ท่าน

3-5 ปี 
1-2 ปี 

0.318 0.003 

5-10 ปี 0.553 0.000 
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Dependent Variable 

 
ระยะเวลา (I) 

 
ระยะเวลา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

รู้สึกมัน่ใจวา่สินคา้ของท่านจะถึง
มือผูรั้บ 

มากกวา่ 10 ปี 0.669 0.001 

ท่านคิดวา่าผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีพนกังานท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจ
ในการใชบ้ริการใหก้บัท่านได ้

3-5 ปี 
1-2 ปี 

0.241 0.020 

5-10 ปี 0.302 0.023 

ท่านคิดวา่จะไดรั้บค่าชดเชยหาก
สินคา้ของท่านสูญหายหรือช ารุด 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.335 0.013 

การเอาใจใส่ 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์ความใส่ใจในการให้บริการ 

5-10 ปี 
1-2 ปี 0.434 0.000 

3-5 ปี 0.367 0.000 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์ความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของท่าน 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.434 0.001 

มากกวา่ 10 ปี 
1-2 ปี 0.700 0.000 
3-5 ปี 0.510 0.017 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์สามารถใหค้วามช่วยเหลือ
ไดโ้ดยไม่ตอ้งร้องขอ 

3-5 ปี 1-2 ปี 0.281 0.011 

5-10 ปี 
1-2 ปี 0.700 0.000 
3-5 ปี 0.419 0.001 

มากกวา่ 10 ปี 1-2 ปี 0.526 0.014 
 
 จากตารางท่ี 4.38 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจยัคุณภาพการทุกดา้น 

จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงาน ผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบวา่ 
 ด้านความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมพบว่า ในหัวข้ออาคาร อุปกรณ์ท่ีทันสมยั และ 

ระบบข้อมูลท่ีทันสมัย กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 3-5 ปี และ 5-10 ปี เห็นด้วยมากกว่ากลุ่มผู ้
ด าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี และ ในหวัขอ้ ตวัเลือกบริการท่ีหลากหลาย และพนกังานท่ีเป็นมืออาชีพ 
กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 5-10 ปี เห็นดว้ยมากกวา่ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี นอกจากน้ีใน
หวัขอ้ตวัเลือกท่ีหลากหลาย 5-10 ปี เห็นดว้ยมากกวา่ 3-5 ปี และ มากกวา่ 10 ปี เห็นดว้ยมากกวา่ 1-2 
ปี 



77 
 

 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ในภาพรวมพบวา่ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 3-5 ปี 5-10 
ปี และ มากกว่า 10 ปี เห็นดว้ยมากกว่า กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี ในหัวขอ้ ความทุ่มเท การ
ท างานอยา่งลุล่วง การไม่สร้างความผิดพลาดในการดูแลและจดัส่งสินคา้ 

 ดา้นความสามารถในการตอบสนอง ในภาพรวมพบว่า กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 5-
10 ปี และ มากกวา่ 10 ปี เห็นดว้ยมากกวา่ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี ในหวัขอ้ความพร้อมใน
การให้บริการ และ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 5-10 ปี ยงัเห็นด้วยมากกว่า กลุ่มผูด้  าเนินงาน
ระยะเวลา 1-2 ปี ในหวัขอ้ความเร็วในการบริการ 

 ดา้นการให้ความมัน่ใจ ในภาพรวมพบว่า กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 3-5 ปี 5-10 ปี 
และ มากกวา่ 10 ปี เห็นดว้ยมากกวา่ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี ในหวัขอ้ ระบบการใหบ้ริการ 
ระบบการจดัส่งสินคา้ พนักงาน ท่ีท าให้ช่วยรู้สึกมัน่ใจ และ มัน่ใจว่าจะได้รับการชดเชยถ้าเกิด
ปัญหา 
 ดา้นการเอาใจใส่ ในภาพรวมพบวา่ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 3-5 ปี เห็นดว้ยมากกว่า 
กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี ในด้านพนักงานท่ีช่วยเหลือโดยไม่ต้องร้องขอ และ กลุ่มผู ้
ด าเนินงานระยะเวลา 5-10 ปี และ มากกวา่ 10 ปี เห็นดว้ย มากกวา่ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี 
และ 3-5 ปี ในดา้น ความใส่ใจ ความเขา้ใจ และ ช่วยเหลือไดโ้ดยไม่ตอ้งร้องขอ 
 
ตารางท่ี 4.39 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นความผกูผนัจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินกิจการ 

N=407 
ด้านความผูกผัน ระยะเวลา N x̄  S.D. F Sig. 

ท่านมีความทุ่มเทท่ีจะสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทท่ี์ใชบ้ริการอยูต่่อไปในอนาคต 

1-2 ปี 127 3.98 0.831 

8.610 0.000 
3-5 ปี 183 4.15 0.715 

5-10 ปี 73 4.47 0.647 
มากกวา่-10 ปี 24 4.50 0.511 

 
 จากตารางท่ี 4.39 แสดงข้อมูลผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านความผูกผนัจ าแนกตาม

ระยะเวลาในการด าเนินงาน ของผูต้อบแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
One-Way ANOVA พบว่า ปัจจยัด้านความผูกพนัในหัวขอ้ ความทุ่มเทในการสร้างความสัมพนัธ์
ต่อไป มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.40 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างระยะเวลาในการด าเนินงานกบัระดบัความคิดเห็น
ปัจจยัความผกูพนัโดยจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ระยะเวลา (I) 

 
ระยะเวลา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ความผูกพนั 
ท่านมีความทุ่มเทท่ีจะสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทท่ี์ใชบ้ริการอยูต่่อไปใน
อนาคต 

5-10 ปี 
1-2 ปี 0.489 0.000 

3-5 ปี 0.318 0.011 

มากกวา่ 10 ปี 1-2 ปี 0.524 0.009 

 
 จากตารางท่ี 4.40 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจยัความผกูพนั จ าแนก

ตามระยะเวลาในการด าเนินงาน ผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบว่า ในหัวขอ้
ความทุ่มเทในการสร้างความสัมพนัธ์ต่อไป กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 5-10 ปี และ มากกว่า 10 ปี 
เห็นดว้ยมากกวา่ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 1-2 ปี นอกจากน้ี กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 5-10 ปี ยงั
มีความเห็นดว้ยมากกวา่ กลุ่มผูด้  าเนินงานระยะเวลา 3-5 ปีอีกดว้ย 

  
ตารางท่ี 4.41 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นคุณภาพของขอ้มูลจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินกิจการ 

N=407 
ด้านคุณภาพของข้อมูล ระยะเวลา N x̄  S.D. F Sig. 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และขอ้มูล
ท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งชดัเจนและ
ครบถว้น 

1-2 ปี 127 4.17 0.714 

3.418 0.017 
3-5 ปี 183 4.31 0.707 

5-10 ปี 73 4.49 0.690 
มากกวา่-10 ปี 24 4.17 0.761 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์สามารถใหข้อ้มูลสินคา้
และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีสอดคลอ้งตาม
ความตอ้งการของท่านได ้

1-2 ปี 127 4.09 0.760 6.607 0.000 
3-5 ปี 183 4.14 0.742 

5-10 ปี 73 4.51 0.582 
มากกวา่-10 ปี 24 4.42 0.504 
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 จากตารางท่ี 4.41 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลจ าแนกตาม
ระยะเวลาในการด าเนินกิจการ ของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
One-Way ANOVA พบว่า ดา้นคุณภาพของขอ้มูลในหัวขอ้ ขอ้มูลท่ีชดัเจนครบถว้น และ ขอ้มูลท่ี
สอดคลอ้งตามความตอ้งการ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.42 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างระยะเวลาในการด าเนินกิจการกับระดับความ
คิดเห็นปัจจยัคุณภาพของขอ้มูลโดยจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินกิจการเป็นรายคู่ ด้วยวิธี 
Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ระยะเวลา (I) 

 
ระยะเวลา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

คุณภาพของข้อมูล 
ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการ
ฟูลฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และ
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งชดัเจน
และครบถว้น 

5-10 ปี 1-2 ปี 0.320 0.014 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการ
ฟูลฟิลเมนทท่ี์สามารถใหข้อ้มูล
สินคา้และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งท่ี
สอดคลอ้งตามความตอ้งการของ
ท่านได ้

5-10 ปี 

1-2 ปี 0.412 0.001 

3-5 ปี 0.365 0.001 

 
 จากตารางท่ี 4.42 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจยัคุณภาพของขอ้มูล 

จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินกิจการผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบว่า
ในหัวขอ้ขอ้มูลท่ีชัดเจนครบถว้น ผูด้  าเนินงานระยะเวลา 5-10 ปี เห็นดว้ยมากกว่า 1-2 ปี และ หัว
ขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งตามความตอ้งการ ผูด้  าเนินงานระยะเวลา 5-10 ปี เห็นดว้ยมากกวา่ 1-2 ปี และ 3-5 
ปี 
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ตารางท่ี 4.43 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นราคาจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือน 

N=407 
ด้านราคา ค่าใช้จ่ายต่อเดือน N x̄  S.D. F Sig. 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทเ์หมาะสม
กบับริการท่ีไดรั้บ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.89 0.847 

3.020 0.018 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.16 0.687 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.12 0.836 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.17 0.595 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.45 0.605 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
เหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้
บริการในลกัษณะเดียวกนั 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.76 0.772 

3.362 0.010 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.07 0.793 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.05 0.821 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.08 0.739 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.35 0.587 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
ชดัเจน 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.99 0.824 

4.062 0.003 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.14 0.742 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.14 0.624 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.35 0.635 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.60 0.503 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
ยดืหยุน่ตามความตอ้งการของ
ตลาด 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.91 0.737 

2.598 0.036 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.06 0.764 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.14 0.761 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.15 0.618 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.45 0.605 

บริการฟูลฟิลเมนทมี์ทางเลือกใน
การช าระเงินท่ีเหมาะสม 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 4.00 0.801 

3.388 0.010 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.33 0.677 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.10 0.780 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.13 0.672 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.30 0.571 
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 จากตารางท่ี 4.43 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงจ าแนกตาม 
ค่าใช้จ่ายต่อเดือน ของผูต้อบแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way 
ANOVA พบว่า ปัจจยัดา้นราคาในทุกค าถาม มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 

 
ตารางท่ี 4.44 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างค่าใชจ่้ายต่อเดือนกบัระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้น
ราคาโดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (I) 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ด้านราคา 
ค่าบริการฟูลฟิลเมนทเ์หมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งได้
อยา่งชดัเจนและครบถว้น 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.564 0.028 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
เหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้
บริการในลกัษณะเดียวกนั 

1,001 – 5,000 
บาท  ไม่เกิน 1,000 

บาท 

0.312 0.041 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

0.591 0.027 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความชดัเจน 

1,001 – 5,000 
บาท  ไม่เกิน 1,000 

บาท 

0.367 0.049 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

0.613 0.006 

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
ยดืหยุน่ตามความตอ้งการของตลาด 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.539 0.036 

บริการฟูลฟิลเมนทมี์ทางเลือกใน
การช าระเงินท่ีเหมาะสม 

1,001 – 5,000 
บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.331 0.011 

 
 จากตารางท่ี 4.44 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจยัค่าใช้จ่ายต่อเดือน 

จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบวา่ในลุ่มค่าใชจ่้าย
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ต่อเดือน 1,001 – 5,000 บาท และ มากกว่า 50,000 บาท เห็นดว้ยในดา้นราคามากกว่า กลุ่มค่าใช้จ่าย
ต่อเดือน ไม่เกิน 1,000 บาท ในภาพรวม 

 
ตารางท่ี 4.45 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นคุณภาพการบริการจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือน 

N=407 
คุณภาพการบริการ ค่าใช้จ่ายต่อเดือน N x̄  S.D. F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์อาคาร
สถานท่ีและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.89 0.800 

5.519 0.000 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.23 0.672 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.29 0.647 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.27 0.765 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.50 0.607 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ระบบ
การใหข้อ้มูลในการใหบ้ริการท่ี
ทนัสมยั 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.90 0.778 

3.594 0.007 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.14 0.651 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.22 0.704 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.27 0.610 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.30 0.470 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ตวัเลือก
ในการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.87 0.563 

3.739 0.005 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.04 0.685 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.21 0.581 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.04 0.683 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.25 0.444 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
พนกังานท่ีมีความน่าเช่ือถือและ
เป็นมืออาชีพ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.91 0.804 

5.724 0.000 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.32 0.634 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.28 0.613 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.31 0.589 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.20 0.523 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
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คุณภาพการบริการ ค่าใช้จ่ายต่อเดือน N x̄  S.D. F Sig. 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
ด าเนินงานดว้ยความทุ่มเทอยู่
เสมอ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.90 0.871 

5.745 0.000 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.08 0.741 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.28 0.658 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.38 0.672 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.50 0.607 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ด าเนินงานตามขอ้ตกลงไดอ้ยา่ง
ลุล่วงอยูเ่สมอ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.84 0.808 

4.218 0.002 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.10 0.668 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.12 0.713 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.25 0.636 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.40 0.681 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทไ์ม่สร้าง
ความผิดพลาดในการดูแลและ
จดัส่งสินคา้ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.84 0.724 

5.570 0.000 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.00 0.695 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.16 0.664 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.21 0.713 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.50 0.513 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ติดต่อและติดตามงานไดเ้ม่ือเกิด
ความผิดพลาดในบริการ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.82 0.828 

3.244 0.012 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.01 0.652 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.06 0.645 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.13 0.606 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.35 0.489 

ความสามารถในการตอบสนอง 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ (เช่น 
การเขา้รับสินคา้ การจดัเก็บสินคา้ 
การจดัส่งสินคา้) 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 4.06 0.806 

4.311 0.002 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.10 0.751 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.22 0.676 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.48 0.684 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.55 0.510 

การให้ความเช่ือมั่น 
ไม่เกิน 1,000 บาท  79 4.01 0.707 3.488 0.008 
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คุณภาพการบริการ ค่าใช้จ่ายต่อเดือน N x̄  S.D. F Sig. 

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีระบบการใหบ้ริการท าใหท้่าน
รู้สึกมัน่ใจวา่สินคา้ขอท่านไดรั้บ
การดูแลเป็นอยา่งดี 

1,001 – 5,000 บาท  154 4.17 0.684 
5,001 – 10,000 บาท  106 4.20 0.639 

10,001 – 50,000 บาท  48 4.29 0.743 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.60 0.503 

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีระบบการจดัส่งสินคา้ท่ีท าให้
ท่านรู้สึกมัน่ใจวา่สินคา้ของท่าน
จะถึงมือผูรั้บ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.66 0.861 

6.807 0.000 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.01 0.832 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.18 0.753 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.25 0.700 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.30 0.571 

ท่านคิดวา่าผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์พนกังานท่ีช่วยสร้างความ
มัน่ใจในการใชบ้ริการใหก้บัท่าน
ได ้

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.66 0.861 

3.233 0.013 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.01 0.832 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.18 0.753 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.25 0.700 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.30 0.571 

การเอาใจใส่ 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์ความใส่ใจในการ
ใหบ้ริการ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 4.00 0.660 

4.695 0.001 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.12 0.650 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.13 0.663 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.35 0.668 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.60 0.503 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์ความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของท่าน 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.71 0.834 

4.699 0.001 
1,001 – 5,000 บาท  154 3.84 0.801 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.02 0.805 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.10 0.722 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.40 0.503 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์สามารถใหค้วามช่วยเหลือ
ไดโ้ดยไม่ตอ้งร้องขอ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.77 0.767 
7.523 0.000 1,001 – 5,000 บาท  154 3.90 0.815 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.09 0.775 
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คุณภาพการบริการ ค่าใช้จ่ายต่อเดือน N x̄  S.D. F Sig. 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.27 0.792 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.65 0.587 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์สามารถสร้างความ
สะดวกสบายในการใชบ้ริการ
ใหก้บัท่านได ้

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.86 0.888 

3.604 0.007 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.09 0.680 

5,001 – 10,000 บาท  106 3.92 0.643 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.13 0.640 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.40 0.503 

 
 จากตารางท่ี 4.45 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการจ าแนกตาม

ค่าใช้จ่ายต่อเดือน ของผูต้อบแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way 
ANOVA พบวา่ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการทุกดา้น มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.46 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างค่าใช้จ่ายต่อเดือนกับระดับความคิดเห็นปัจจัย
คุณภาพการบริการโดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (I) 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์อาคาร
สถานท่ีและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

1,001 – 5,000 
บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท ต่อเดือน 

0.341 0.005 

5,001 – 
10,000 บาท 

0.406 0.001 

10,001 – 
50,000 บาท 

0.385 0.029 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

0.614 0.005 
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Dependent Variable 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (I) 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ระบบการ
ใหข้อ้มูลในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

1,001 – 5,000 
บาท ไม่เกิน 1,000 

บาท ต่อเดือน 

0.318 0.001 

5,001 – 
10,000 บาท 

0.372 0.029 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ตวัเลือก
ในการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

1,001 – 5,000 
บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท ต่อเดือน 

0.334 0.004 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์พนกังาน
ท่ีมีความน่าเช่ือถือและเป็นมืออาชีพ 

1,001 – 5,000 
บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท ต่อเดือน 

0.407 0.000 

5,001 – 
10,000 บาท 

0.372 0.002 

10,001 – 
50,000 บาท 

0.401 0.009 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทด์ าเนินงาน
ดว้ยความทุ่มเทอยู่เสมอ 

5,001 – 
10,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท ต่อเดือน 

0.384 0.005 

10,001 – 
50,000 บาท 

0.476 0.004 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

0.601 0.012 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ด าเนินงานตามขอ้ตกลงไดอ้ยา่ง
ลุล่วงอยูเ่สมอ 

10,001 – 
50,000 บาท ไม่เกิน 1,000 

บาท ต่อเดือน 

0.415 0.014 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

0.565 0.015 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทไ์ม่สร้าง
ความผิดพลาดในการดูแลและจดัส่ง
สินคา้ 

5,001 – 
10,000 บาท ไม่เกิน 1,000 

บาท 

0.325 0.016 

10,001 – 
50,000 บาท 

0.373 0.032 
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Dependent Variable 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (I) 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.665 0.001 

1,001 – 5,000 
บาท 

0.500 0.024 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ติดต่อและติดตามงานไดเ้ม่ือเกิด
ความผิดพลาดในบริการ 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.527 0.020 

ความสามารถในการตอบสนอง 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ (เช่น การ
เขา้รับสินคา้ การจดัเก็บสินคา้ การ
จดัส่งสินคา้) 

10,001 – 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.416 0.019 

1,001 – 5,000 
บาท 

0.375 0.019 

การให้ความเช่ือมั่น 
ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการใหบ้ริการท าใหท้่านรู้สึก
มัน่ใจวา่สินคา้ขอท่านไดรั้บการ
ดูแลเป็นอยา่งดี 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.587 0.006 

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการจดัส่งสินคา้ท่ีท าให้ท่าน
รู้สึกมัน่ใจวา่สินคา้ของท่านจะถึง
มือผูรั้บ 

1,001 – 5,000 
บาท 

 

0.355 0.013 

5,001 – 
10,000 บาท 

0.521 0.000 

10,001 – 
50,000 บาท 

0.592 0.001 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

0.642 0.013 
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Dependent Variable 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (I) 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ท่านคิดวา่าผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
มีพนกังานท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจ
ในการใชบ้ริการใหก้บัท่านได ้

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.552 0.020 

การเอาใจใส่  

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์ความใส่ใจในการให้บริการ 

10,001 – 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.354 0.031 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.600 0.003 

1,001 – 5,000 
บาท 

0.477 0.022 

5,001 – 
10,000 บาท 

0.468 0.034 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์ความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของท่าน 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.691 0.005 

1,001 – 5,000 
บาท 

0.556 0.032 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์ความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของท่านพนกังานของผูใ้หบ้ริการ
ฟูลฟิลเมนทมี์สามารถใหค้วาม
ช่วยเหลือไดโ้ดยไม่ตอ้งร้องขอ 

10,001 – 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.499 0.006 

1,001 – 5,000 
บาท 

0.368 0.047 

มากกวา่ 
50,000 บาท 
ต่อเดือน 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.878 0.000 

1,001 – 5,000 
บาท 

0.747 0.001 

5,001 – 
10,000 บาท 

0.556 0.038 
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Dependent Variable 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (I) 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทมี์สามารถสร้างความ
สะดวกสบายในการใชบ้ริการใหก้บั
ท่านได ้

มากกวา่ 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.539 0.024 

 
 จากตารางท่ี 4.46 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจยัคุณภาพการบริการ

ทุกดา้น จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบวา่ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมพบว่า กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท 

10,001 – 50,000 บาท และ มากกว่า 50,000 บาท เห็นดว้ยมากกว่า กลุ่มค่าใช้จ่ายต่อเดือนไม่เกิน 
1,000 บาท  

 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ในภาพรวมพบว่า กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน 5,001 – 10,000 
บาท 10,001 – 50,000 บาท และ มากกวา่ 50,000 บาท เห็นดว้ยมากกวา่ กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือนไม่เกิน 
1,000 บาท และในหัวขอ้ การไม่สร้างคาวมผิดพลาด กลุ่มค่าใช้จ่ายต่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท 
เห็นดว้ยมากกวา่ กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน1,001 – 5,000 บาท 

 ดา้นความสามารถในการตอบสนอง ในภาพรวมพบวา่ กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน10,001 – 
50,000 บาท เห็นดว้ยในความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มากกวา่ กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน1,001 – 5,000 
บาท และ ไม่เกิน 1,000 บาท 

 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ ในภาพรวมพบว่า ในหัวขอ้ระบบการให้บริการท่ีท าให้กลุ่ม
ค่าใชจ่้ายต่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท เห็นดว้ยมากกว่า กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือนไม่เกิน 1,000 บาท 
และในหวัขอ้ ระบบการจดัส่งสินคา้ท่ีท าใหม้ัน่ใจ กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือนไม่เกิน 1,000 บาท เห็นดว้ย
นอ้ยกวา่ทุกกลุ่ม 

 ดา้นการเอาใจใส่ ในภาพรวมพบว่า กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน 10,001 – 50,000 บาท และ 
มากกว่า 50,000 บาท เห็นดว้ยมากกว่ากลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือนไม่เกิน 1 ,000 บาท 1,001 – 5,000 บาท 
และ 5,001 – 10,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.47 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นความผกูพนัจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือน 

N=407 
ความผูกพนั ค่าใช้จ่ายต่อเดือน N x̄  S.D. F Sig. 

ท่านมีความทุ่มเทท่ีจะสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใชบ้ริการอยูต่่อไปใน
อนาคต 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.94 0.822 

6.193 0.000 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.08 0.746 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.29 0.743 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.48 0.583 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.45 0.510 

 
 จากตารางท่ี 4.47 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัความผูกผนัจ าแนกตามค่าใช้จ่าย

ต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA 
พบว่า ความผูกพนัในหัวขอ้ ความทุ่มเทท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ต่อไป มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.48 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างค่าใชจ่้ายต่อเดือนกบัระดบัความคิดเห็นปัจจยัความ
ผกูพนัโดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (I) 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ความผูกพนั 

ท่านมีความทุ่มเทท่ีจะสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการฟูลฟิล
เมนทท่ี์ใชบ้ริการอยูต่่อไปใน
อนาคต 

5,001 – 
10,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.356 0.012 

10,001 – 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.542 0.001 

1,001 – 5,000 
บาท 

0.401 0.010 
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 จากตารางท่ี 4.48 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของปัจจัยความผูกพันน 
จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยวิธี Bonferroni ANOVA พบวา่ในหวัขอ้ ความ
ทุ่มเทท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ต่อไป กลุ่มค่าใช้จ่ายต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท เห็นดว้ยมากกว่า 
กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน ไม่เกิน 1,000 บาท และ กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน 10,001 – 50,000 บาท เห็นดว้ย
มากกวา่กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน 1,001 – 5,000 บาท และ ไม่เกิน 1,000 บาท 

 
ตารางท่ี 4.49 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ของระดบัความคิดเห็น
ดา้นความพึงพอใจจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือน 

N=407 
ความพงึพอใจ ค่าใช้จ่ายต่อเดือน N x̄  S.D. F Sig. 

ท่านมีความพึงพอใจในพนกังาน
ของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.89 0.947 

4.760 0.001 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.03 0.787 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.18 0.728 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.44 0.649 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.35 0.587 

ท่านมีความพึงพอใจในราคาและ
ความคุม้ค่าของบริการฟูลฟิล
เมนท ์

ไม่เกิน 1,000 บาท  79 3.86 0.843 

5.444 0.000 
1,001 – 5,000 บาท  154 4.12 0.761 

5,001 – 10,000 บาท  106 4.16 0.732 
10,001 – 50,000 บาท  48 4.33 0.663 
มากกวา่ 50,000 บาท  20 4.60 0.503 

 
 จากตารางท่ี 4.49 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัความพึงพอใจจ าแนกตามค่าใช้จ่าย

ต่อเดือน ของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA 
พบวา่ ความพึงพอใจมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.50 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างค่าใช้จ่ายต่อเดือนกบัระดบัความคิดเห็นความพึง
พอใจโดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อเดือนเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

N=407 

 
Dependent Variable 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (I) 

 
ค่าใช้จ่ายต่อ
เดือน (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

 
Sig. 

ความพงึพอใจ 

ท่านมีความพึงพอใจในพนกังาน
ของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

10,001 – 
50,000 บาท 

ไม่เกิน 1,000 
บาท 

0.551 0.001 

1,001 – 5,000 
บาท 

0.405 0.019 

ท่านมีความพึงพอใจในราคาและ
ความคุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนท์ 

10,001 – 
50,000 บาท ไม่เกิน 1,000 

บาท 

0.473 0.006 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

0.739 0.001 

 
 จากตารางท่ี 4.50 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของความพึงพอใจ จ าแนก

ตามค่าใช้จ่ายต่อเดือนผูต้อบแบบสอบถาม ด้วยวิธี Bonferroni ANOVA พบว่า ในหัวขอ้ความพึง
พอใจในพนกังาน กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน 10,001 – 50,000 บาท เห็นดว้ยมากกว่า กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อ
เดือน 1,001 – 5,000 บาท และ ไม่เกิน 1,000 บาท และในหวัขอ้ความพึงพอใจในราคา กลุ่มค่าใชจ่้าย
ต่อเดือน 10,001 – 50,000 บาท และ มากกว่า 50,000 บาท เห็นดว้ยมากกว่า กลุ่มค่าใชจ่้ายต่อเดือน 
ไม่เกิน 1,000 บาท 

 
 

4.12 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิล
เมนท์โดยใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
 จากการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิล
เมนทโ์ดยใชว้ิธีการวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อวิเคราะห์หา
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
แสดงผลไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.51 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ โดยวิธี
ถดถอยเชิงพหุคูณ 

Model Summary 
R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

0.705 0.497 0.482 0.45834 

 
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 81.835 12 6.820 

32.463 0.000 Residual 82.769 394 0.210 
Total 164.604 406  

 
Coefficients  

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(ค่าคงท่ี) 0.331 0.267  1.243 0.215 
ปัจจยัดา้นราคา 0.009 0.067 0.008 0.136 0.892 
ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

0.166 0.072 0.128 2.323 0.021 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

0.000 0.076 0.000 0.003 0.998 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้น
ความสามารถในการตอบสนอง 

0.240 0.068 0.204 3.558 0.000 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ 

0.027 0.064 0.023 0.420 0.674 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้น
ความเอาใจใส่ 

0.145 0.060 0.126 2.409 0.016 

ปัจจยัความผกูพนั 0.134 0.067 0.116 1.991 0.047 
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Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
ปัจจยัคุณภาพของขอ้มูล 0.258 0.060 0.224 4.274 0.000 
ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ดา้นเวลา -0.131 0.048 -0.209 -2.738 0.006 
ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ดา้น
การเงิน 

0.080 0.048 0.128 1.654 0.099 

ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ดา้น
ประสิทธิภาพ 

-0.090 0.054 -0.130 -1.655 0.099 

ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ดา้น
ความปลอดภยั 

0.034 0.051 0.051 0.656 0.512 

 
 จากตารางท่ี 4.51 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการฟูลฟิลเมนท์ด้วยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่ามีค่า R Square อยู่ ท่ี  0.497 สามารถแปล
ความหมายไดว้่าตวัแปรตน้อธิบายการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามในดา้นความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทไ์ด ้ร้อยละ 49.70 จากผลการวิเคราะห์ ANOVA มีค่า F อยูท่ี่ 32.463 และมีค่า Sig. 
อยูท่ี่ 0.000 แปลผลไดว้า่มีอยา่งนอ้ยหน่ึงตวัแปรท่ีมีอิทธิผลส่งผลต่อตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ และเม่ือดูขอ้มูลจากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่า มีปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูต้อบแบบสอบถามอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ  0.05 โดยสามารถเรียงล าดับตาม
ค่าสัมประสิทธ์ถดถอยจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 

1. ปัจจยัคุณภาพของขอ้มูล มีค่าสัมประสิทธ์ถดถอยอยูท่ี่ 0.224 แปลความหมายไดว้า่
มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจร้อยละ 22.40 

2. ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ด้านเวลา  มีค่าสัมประสิทธ์ถดถอยอยู่ท่ี -0.209 แปล
ความหมายไดว้า่มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจร้อยละ -20.90 

3. ปัจจยัคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการตอบสนอง มีค่าสัมประสิทธ์
ถดถอยอยูท่ี่ 0.204 แปลความหมายไดว้า่มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจร้อยละ 20.40 

4. ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  มีค่าสัมประสิทธ์
ถดถอยอยูท่ี่ 0.128 แปลความหมายไดว้า่มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจร้อยละ 12.80 

5. ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเอาใจใส่  มีค่าสัมประสิทธ์ถดถอยอยู่ท่ี 0.126 
แปลความหมายไดว้า่มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจร้อยละ 12.60 
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6. ปัจจัยความผูกพนั มีค่าสัมประสิทธ์ถดถอยอยู่ท่ี 0.116 แปลความหมายได้ว่ามี
อิทธิพลกบัความพึงพอใจร้อยละ 11.60 

 
 
4.13 ผลการทดสอบสมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านราคา ในการใช้บริการ Fulfilment Service มีความสัมพันธ์
เชิงบวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H1:  ปัจจยัดา้นราคา ในการใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนท์ดว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดา้นรา
คามีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.892 มีค่ามากกว่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แปลผลไดว้่าปฏิเสธ H1 และ
สามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ในการใช้บริการ 

Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H2:  ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการใชบ้ริการ Fulfillment 
Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมมีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.021 มีค่าน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 และจากค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ี 0.128 มีค่าบวก จึงแปลผลได้ว่ายอมรับ H2 และสามารถ
สรุปไดว้่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์

 
 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ในการใช้บริการ 

Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H3:  ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ในการใช้บริการ Fulfillment 
Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.998 มีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
แปลผลไดว้า่ปฏิเสธ H3 และสามารถสรุปไดว้่าปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

 
 สมมติฐานท่ี 4 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง ในการใช้บริการ 

Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H4:  ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง ในการใช้บริการ Fulfillment 
Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นการตอบสนอง มีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.000 มีค่านอ้ยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
และจากค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ี 0.204 มีค่าบวก จึงแปลผลไดว้่ายอมรับ H4 และสามารถสรุป
ไดว้่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์
 

 สมมติฐานท่ี 5 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น ในการใช้บริการ 
Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  

H5:  ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น ในการใช้บริการ Fulfillment 
Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.674 มีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 แปลผลไดว้่าปฏิเสธ H5 และสามารถสรุปไดว้่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์

 
 สมมติฐานท่ี 6 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่ ในการใช้บริการ 

Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
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 H6:  ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่ ในการใช้บริการ Fulfillment 
Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นความเอาใจใส่มีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.016 มีค่านอ้ยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
และจากค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ี 0.126 มีค่าบวก จึงแปลผลไดว้่ายอมรับ H6 และสามารถสรุป
ไดว้่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์
 

 สมมติฐานท่ี 7 ปัจจัยด้านความผูกพัน ในการใช้บริการ Fulfilment Service มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H7:  ปัจจยัดา้นความผูกพนั ในการใช้บริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นความ
ผกูพนั มีค่า Sig. อยูท่ี่ 0.047 มีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และจากค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอยท่ี 0.116 มีค่าบวก จึงแปลผลไดว้า่ยอมรับ H7 และสามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นความผกูพนั มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 
 

 สมมติฐานท่ี 8 ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล ในการใช้บริการ Fulfilment Service มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H8:  ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล ในการใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนท์ด้วยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้าน
คุณภาพของขอ้มูล มีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.000 มีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และจากค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ี 0.224 มีค่าบวก จึงแปลผลไดว้่ายอมรับ H8 และสามารถสรุปไดว้่าปัจจยั
ดา้นคุณภาพของขอ้มูล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 
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 สมมติฐานท่ี 9 ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้านเวลา ในการใช้บริการ 
Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H9:  ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นเวลา ในการใชบ้ริการ Fulfillment Service 
มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัการรับรู้
ความเส่ียง ความเส่ียงด้านเวลา มีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.006 มีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
และจากค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ี -0.209 มีค่าลบ จึงแปลผลไดว้า่ยอมรับ H9 และสามารถสรุปได้
ว่าปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นเวลา มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนท ์
 

 สมมติฐานท่ี 10 ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้านการเงิน ในการใช้บริการ 
Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H10:  ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้านการเงิน ในการใช้บริการ Fulfillment 
Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัการรับรู้
ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นการเงิน มีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.099 มีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
แปลผลไดว้า่ปฏิเสธ H10 และสามารถสรุปไดว้่าปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นการเงิน ไม่
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 
 

 สมมติฐานท่ี 11 ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ ในการใช้
บริการ Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H11:  ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ ในการใช้บริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัการรับรู้
ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ มีค่า Sig. อยูท่ี่ 0.099 มีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 แปลผลได้ว่าปฏิเสธ H11 และสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้าน
ประสิทธิภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 
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 สมมติฐานท่ี 12 ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้านความปลอดภัย ในการใช้
บริการ Fulfilment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H12:  ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้านความปลอดภัย ในการใช้บริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทด์ว้ยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ จากตาราง Coefficients แสดงให้เห็นว่าปัจจยัการรับรู้
ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig. อยู่ท่ี 0.512 มีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 แปลผลไดว้่าปฏิเสธ H12 และสามารถสรุปไดว้่าปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้าน
ความปลอดภยั ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 
 
ตารางท่ี 4.52 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐาน ผลทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นราคา ในการใชบ้ริการ Fulfillment Service มี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ใน
การใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ในการ
ใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนอง ในการ
ใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ใน
การใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 6 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ ในการ
ใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ยอมรับ 
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 สมมติฐาน ผลทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานท่ี 7 ปัจจยัดา้นความผกูพนั ในการใชบ้ริการ Fulfillment 

Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 8 ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูล ในการใชบ้ริการ 
Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 9 ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นเวลา ในการใช้
บริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 10 ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นการเงิน ในการ
ใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 11 ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ 
ในการใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์
เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 12 ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั 
ในการใชบ้ริการ Fulfillment Service มีความสัมพนัธ์
เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ปฏิเสธ 
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บทที่ 5 

อภิปรายผล สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 
 

 งานวิจยัในคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณโดยศึกษาในหัวขอ้เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ Fulfillment Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและจดัล าดับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ Fulfillment Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผา่นช่องทางออนไลน์ โดยปัจจยัท่ีศึกษา
ประกอบดว้ย 1.) ปัจจยัราคา (Price) 2.) ปัจจยัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านความสามารถในการ
ตอบสนอง  (Responsiveness) ด้านการให้ความเช่ือมั่น  (Assurance) และ ด้านความเอาใจใส่  
(Empathy) 3.) ปัจจยัความผูกผนั (Commitment) 4.) ปัจจยัคุณถาพของขอ้มูล (Information Quality) 
5.) ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ไดแ้ก่ ความเส่ียงดา้นเวลา (Time Risk) ความเส่ียงดา้น
การเงิน (Financial Risk) ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) และ ความเส่ียงดา้นความ
ปลอดภยั (Security Risk) เพื่อเป็นขอ้มูลให้ผูข้ายสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ใช้ในการตดัสินใจ
เลือกใช้ Fulfillment Service และ ให้เป็นข้อมูลให้ธุรกิจบริการ Fulfilment Service น าไปต่อยอด
พฒันาบริการให้ตอบสนองลูกคา้ไดดี้ยิ่งขึ้น โดยหลงัจากทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวอย่างผ่านแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ท่ีผ่านการคดักรองทั้งสิน 407 คน มี
ความพร้อมสมบูรณ์ท่ีจะใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยจะน า เสนอผลการศึกษา
ดงัต่อไปน้ี 

 5.1 อภิปรายผลการศึกษา 
 5.2 สรุปผลการศึกษา 
 5.3 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 
 5.4 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยัคร้ังต่อไป 
 5.5 ขอ้จ ากดัของการวิจยั 
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5.1 อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการวิจยัในหวัขอ้เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิล

เมนทข์องผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผา่นช่องทางออนไลน์หลงัจากทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
ประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูล และพิจารณาขอ้มูลท่ีไดแ้ลว้ และพิจารณาตามกรอบแนวคิดในการศึกษา 
สามารถอภิปรายผลจากงานวิจยัในคร้ัวน้ีไดด้งัน้ี 

  
 5.1.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจเปรียบเทียบกับขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ

พบว่าเพศท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์  สอดคลอ้งกบังาน
ของ พาทินนุช วราศรัย (2565). ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือผลงานศิลปะใน
รูปแบบ NFT ผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ในประเทศไทยพบว่า ความแตกต่างของเพศไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือผลงานศิลปะในรูปแบบ NFT และสอดคลอ้งกบังานของ 
พิรินทิรา พิสุทธ์ิธนกาญจน์ (2564).  ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขาย
หลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย พบว่าปัจจยัดา้นเพศไม่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์น
ประเทศไทย และงานของศิรินมาศ สุวรรณเจริญ (2565) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคชาวไทยในการรับชมคอนเสิร์ตเสมือนจริง ท่ีพบวา่เพศไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจเปรียบเทียบกบัขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบั
อายุพบว่าความแตกต่างของอายุส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ โดยกลุ่มอายุ 
23-30 ปี และ 31-40 ปี มีความพึงพอใจในราคาและความคุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนทม์ากกวา่ กลุ่ม
อายุ 18-22 ปี สอดคลอ้งกับ สอดคลอ้งกับงานของ ยุทธการ พนัเทศ (2564) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผล
กระทบต่อความตั้งใจซ้ือ ความพึงพอใจ และการบอกต่อของผูบ้ริโภคในการซ้ือเส้ือผา้ออนไลน์ผ่าน
การไลฟ์ ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ช่วงอายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือเส้ือผา้
ออนไลน์ผา่นการไลฟ์ท่ีแตกต่างกนัและงานของ ของศิรินมาศ สุวรรณเจริญ (2565) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคชาวไทยในการรับชมคอนเสิร์ตเสมือนจริง ท่ีพบวา่ช่วงอายท่ีุแตกต่าง
กนัส่งผลต่อความพึงพอใจโดยกลุ่มอายุ 18-20 ปี มีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอายุกลุ่มอ่ืนทุกกลุ่ม 
แต่ขดัแยง้กบังานของ ธมลวรรณ จารุประกาศ (2565) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ Customer Service Center ของบริษทัหลักทรัพย์จัดการกองทุนในประเทศไทย พบว่า
ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอายไุม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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 จากผลการศึกษาความพึงพอใจเปรียบเทียบกับข้อมูลทางประชากรศาสตร์ด้าน
การศึกษาพบว่าระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ 
สอดคลอ้งกบังานของ พชัริญา สุขภิญโญ (2564) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้บริการขนส่งของบริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัย
ประชากรศาสตร์ดา้นการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อคสามพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งของ 
แฟลช เอก็ซ์เพรส และงานของ ณฐัชา สุทธิวงศ ์(2563) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการ
ซ้ือซ ้าของเคร่ืองส าอางออร์แกนิค พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ  แต่
ขดัแยง้กับงานของ จริยา แยม้ส าราญ (2564) ท่ีศึกษาเก่ียวกับปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและ
ความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าเส้ือผา้ผ่านร้านคา้บนส่ือสังคมออนไลน์ ท่ีพบว่าระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง
กนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือเส้ือผา้ผ่านร้านคา้บนส่ือสังคมออนไลน์ โดยกลุ่มการศึกษา
ระดับต ่ากว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจในในความคุ ้มค่าของราคาสินค้ามากกว่ากลุ่มระดับ
การศึกษาปริญญาตรี 

 
 5.1.2 ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจเปรียบเทียบกบัขอ้มูลพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการ

ด าเนินงานพบว่าระยะเวลาในการด าเนินงานท่ีแตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนท ์สอดคลอ้งกบังานของ ประทุม สุดใจ (2558) ท่ีศึกษาการตดัสินใจเช่าคลงัสินคา้
ของสถานประกอบการในคลังสินค้าบริษัท โชติธนวัฒน์จ ากัด พบว่า ปัจจัยเก่ียวกับสถาน
ประกอบการท่ีประกอบดว้ย ระยะเวลาการด าเนินกิจการ วตัถุประสงค ์รูปแบบพื้นท่ีเช่า โครงสร้าง
สัญชาติคณะผูบ้ริหาร และ จ านวนพนักงาน ท่ีแตกต่างกันมาส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
คลงัสินคา้บริษทั โชติธนวฒัน์จ ากดั 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจเปรียบเทียบกบัขอ้มูลพฤติกรรมดา้นค่าใชจ่้ายต่อเดือน
พบว่าค่าใช้จ่ายต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ โดยใน
ภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าใชจ่้ายมากกวา่จะมีความพึงพอใจมากกวา่ใน หัวขอ้ราคาของบริการ และ 
พนักงานของผูใ้ห้บริการ สอดคลอ้งกบังานของ Paul KALIN (2020) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคอาหารโปรตีนสูงพบว่าค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
ต่อคร้ังของผูบ้ริโภคท่ีต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือผลิตภัณฑ์ของผูบ้ริโภคอาหาร
โปรตีนสูง และงานของ Zhang et al (2018) ท่ีศึกษาความตั้ งใจซ้ือผกัปลอดสารพิษโดยพบว่า
ค่าใชจ่้ายต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลความตั้งใจท่ีจะซ้ือผกัปลอดสารพิษท่ีแตกต่างกนั 
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 5.1.3 ปัจจัยท่ีศึกษาต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ของผู้ขายสินค้า
ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ 

 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านราคากบัความพงึพอใจ 
 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจัยราคาและความพึงพอใจพบว่า ราคาไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ สอดคลอ้งกบังานของ กรวิท ชุณห์
อนุรักษ ์(2562) ท่ีศึกษ าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่งโลจิสติกส์ของ
ผูป้ระกอบการอีคอมเมิร์ซ พบว่าราคาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการขนส่งโลจิ
สติกส์เน่ืองจากปัจจุบนัมีผูใ้ห้บริการขนส่งจ านวนมากท าให้การแข่งขันสูงจึงน าเสนอราคาท่ีไม่
ต่างกนัมากนกั และงานของวีรดา ศานติวงษก์าร (2561) ท่ีศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้า ในการซ้ือผลิตภัณฑ์จากร้านขายยาเดอะฟาร์มา ใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่าปัจจยัด้านราคาไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ แต่ขดัแยง้กับงานของ Le-
Hoang, Phuong Viet. (2020) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่ง Cargo ท่ี
พบวา่ ปัจจยัทางดา้นราคาส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง Cargo 

 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการกบัความพงึพอใจ 
 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการบริการ  ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการกบัความพึงพอใจพบวา่ความเป็นรูปธรรมของบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการฟูลฟิลเมนท์ สอดคลอ้งกบังานของ บุศรัน เหลืองภทัรวงศ์ (2565). ท่ีศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ซ่ึง
พบว่าความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ โดย
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบั อุปกรณ์ ความทนัสมยั และส่ิงอ านวยความสะดวก ของศูนยบ์ริการ 
เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดท้นัทีผ่านการมองเห็นเป็นอนัดบัแรกจึงใหค้วามส าคญักบัปัจจยั
น้ี และ งานของ พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ บริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) พบว่าความเป็นรูปธรรมของบริการ มี
ความสัมพนัธ์กบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานของ วรกมลวรรณ รักษา 
(2565) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการรับคุณค่าของผูบ้ริโภคใน
การเลือกใช้บริการสระว่ายน ้ าสุนัข ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีพบว่าคุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริการสระว่าย
น ้าสุนขัโดยสันนิษฐานวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนมากกวา่ 

 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือกับ
ความพึงพอใจพบว่าความน่าเช่ือถือไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
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สอดคลอ้งกบังานของ ณัฏฐาพร เช่ียววารีสัจจะ(2565). ท่ีศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสัตว์เล้ียงผ่านช่องทางออนไลน์ พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการด้าน
ความน่าเช่ือถือของบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเลือกซ้ือสัตวเ์ล้ียงผ่านช่องทาง
ออนไลน์ โดยมีเพียงดา้นความใส่ใจเท่านั้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และสอดคลอ้งกบั
งานของ นพรัตน์ อุดมวงศ ์(2563) ท่ีศึกษาการรับรู้คุณค่า และคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจ ในการใช้บริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา พบว่าคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไม่
ส่งผลต่อ ความพึงพอใจในในการใชบ้ริการร้านขายยาท่ีมีหลายสาขา แต่ขดัแยง้กบังานของ อชัฌาวดี 
โฆษิตานนท ์(2561). ท่ีไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการขนส่งเอกชน เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งเอกชน เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 

 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนอง พบว่าความสามารถในการตอบสนองมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์สอดคลอ้งกบังาน ของศิวานนท ์จนัทรประวติั (2562) ท่ีศึกษาความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณีย์ไทยท่ีส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผู ้
ประกอบ พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความสามารถในการตอบสนองส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุไปรษณียเ์น่ืองจากเป็นคุณภาพการบริการท่ีผูใ้ชง้านสามารถรับรู้ได้ผ่าน
ประสาทสัมผสัโดยตรงเม่ือไดใ้ชบ้ริการจึงท าใหส้ามารถพิจารณาไดม้ากกวา่ดา้นอ่ืน และสอดคลอ้ง
กบังานของ ณฐัณิชา แสงแกว้ (2563) ท่ีศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ คุณภาพ
ของข้อมูล และค่าใช้จ่ายต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูจ้ัดส่งสินค้าบนแพลตฟอร์ม
อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีพบว่าคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของผูจ้ดัส่งสินคา้ โดยผูใ้ห้บริการท่ีมีความสามารถในการตอบสนองสูงจะแสดงให้
เห็นถึงความพร้อมในการบริการและน าไปสู่ความพึงพอใจ และ งานของ รินรัตน์ชวนะอิทธินนัท์ 
(2565) ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีในการใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่ น
ประเภทโอมากาเสะ (OMAKASE) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีพบว่าคุณภาพการ
บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ท่ีต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการบริการ  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ 
พบว่าการให้ความเช่ือมั่นไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการฟูลฟิลเมนท์  
สอดคลอ้งกบังานของ โสรยา สุภาผล (2562).ท่ีศึกษา คุณภาพการบริการขนส่งสินคา้ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ :กรณีศึกษา บริษทัเอกชย ัสาล่ีสุพรรณ จ ากดั พบว่าคุณภาพการบริการดา้น
การให้ความเช่ือมั่น ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของงลูกคา้ท่ีใช้บริการขนส่งสินคา้ โดยมีปัจจยั
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คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความใส่ใจ ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจ และงานของ  กรสุมา สุวฒันะชยั (2563) คุณภาพการบริการและการรับรู้คุณค่าท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ ในการใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์เล็ก ของคณะสัตวแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั  ท่ีพบว่าการให้ความมัน่ใจไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แต่ขดัแยง้กบั
งานของ พิรินทิรา พิสุทธ์ิธนกาญจน์ (2564) ท่ีได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเปิด 
บญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยโ์ดยช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย พบคุณภาพการ
บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ปิดบัญชีซ้ือขายหลักทรัพย์โดย
ช่องทางออนไลน์กบับริษทัหลกัทรัพยใ์นประเทศไทย  

 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ พบว่า
ความเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการฟูลฟิลเมนท์โดยสอดคลอ้ง
กบังานของ จิรายุส จินตนาศานต (2562) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการศูนยซ่์อมบ ารุงท่ีไม่ใช่ตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยพบว่าปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยซ่์อมบ ารุงรถท่ีไม่ใช่ตวัแทนจ าหน่ายรถยนต ์ยงั
ระบุไวว้า่ คุณภาพของการบริการดา้นความเอาใจใส่เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และสอดคลอ้งกบังานของ ฐปนรรศฆ์กมล วิมุตต์ทปิติ (2565) ท่ีได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจ และงานของ พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผู ้ใช้บริการ บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) พบว่าความเห็นอกเห็นใจมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยความผูกพนักบัความพงึพอใจ 
 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัความผกูพนักบัความพึงพอใจ พบว่าความผกู

ผนัมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Høgevold et al. (2019) ท่ีไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของความผกูผนัและความความเช่ือใจระหวา่งธุรกิจ
กบัความพึงพอใจในการด าเนินธุรกิจร่วมกนัในมุมมองของพนกังานขาย (B2B) ท่ีพบวา่ความผกูพนั
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการท างานรวมกันระหว่างพนักงานขายกบับริษทัใน
กลุ่มธุรกิจ B2B โดยความผกูพนัและความเช่ือมัน่ในความสัมพนัธ์ของธุรกิจจะส่งผลให้เกิดความพึง
พอใจ และสอดคลอ้งกบังานของ Arthur et al. (2023) ท่ีไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของความผกูพนั ความ
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เช่ือใจ และความจ าเป็นในการพึงพาอาศยักนักบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดี ของกลุ่มธุรกิจ 
B2B จากกลุ่มลูกคา้ของบริษทั  Guinness Ghana Company Limited (GGLC) ซ่ึงพบว่าความผูกพนั
จะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ GGLC ได ้และ สอดคลอ้งกบังานของ เซ่าหย ีแซ่ฟัง (2564 )
ท่ีศึกษาการสร้างความผูกพนัของลูกคา้ และความภักดีอิเล็กทรอนิกส์  ในการใช้บริการ Mobile 
Banking ด้วยการตลาดเชิงสัมพันธ์ออนไลน์พบว่า คุณภาพความสัมพันธ์ประกอบด้วย ความ
ไวว้างใจ (Trust) ข้อผูกมัด (Commitment) และ ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีความสัมพนัธ์กับ
ความจงรักภกัดีอิเลก็ทรินิกส์ของลูกคา้ 

 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพของข้อมูลกบัความพงึพอใจ 
 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพของขอ้มูลกบัความพึงพอใจ พบว่า

คุณภาพของขอ้มูลมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Subali et al. (2021) ท่ีไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีต่อการรับรู้
คุณค่าของลูกคา้ คุณภาพของประการณ์ในการใชง้าน และ ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
แอพพลิเคชั่น Go Food จากผู ้ใช้งาน Go Food แอพพลิเคชั่น โดยพบว่าคุณภาพของข้อมูลมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใช้บริการ Go Food แอพพลิเคชั่น ซ่ึงคุณภาพของ
ขอ้มูลท่ีดีจะช่วยให้เกิดประสบการณ์ใชง้านท่ีดี ส่งผลให้เกิดการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ และส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจ และงานของ ภิญญาภา ขาวเรือ (2561) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่
แบรนด์ ย ัสปาล  ( JASPAL) ผ่ าน เ ว็บ ไซต์ ย ัสปาลออนไลน์  ( JASPAL ONLINE) ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่าคุณภาพของขอ้มูลส่งผลต่อความตั้งใจในการซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่แบรนด์ยสั
ปาล  แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของ ณฐัณิชา แสงแกว้ (2563) ท่ีไดศึ้กษา อิทธิพลของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ คุณภาพของข้อมูล และ ค่าใช้จ่ายต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูจ้ัดส่ง
สินค้าบนแพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าคุณภาพของข้อมูลไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการจดัส่งสินคา้บนแพลตฟอร์มอิเลก็ทรอนิกส์ 

 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยการรับรู้ความเส่ียงกบัความพงึพอใจ 
 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นเวลากับ

ความพึงพอใจ พบว่าความเส่ียงดา้นเวลามีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการฟูล
ฟิลเมนท์ สอดคล้องกับงานของ Johnson et al. (2008) ท่ีศึกษาความสัมพันธ์ของ ความผูกผนั 
(Commitment) การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ (Satisfaction) จาก
ผูใ้ชบ้ริการโรงละคร Broadway ท่ีพบวา่ความเส่ียงดา้นเวลามีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจ
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ของผูใ้ชบ้ริการโรงละคร Broadway นอกจากน้ียงัมีปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ดา้นการเงิน และ ดา้น
ประสิทธิภาพ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ โดยความผูกผนัสามารถช่วยลดการรับรู้ความเส่ียงลงได้ 
และสอดคลอ้งกบังานของ วรรษา รักหลวง (2564) ท่ีศึกษาการเปิดรับส่ือ ความพึงพอใจ การรับรู้
ความเส่ียง และความตั้งใจซ้ือ เคร่ืองด่ืมกาแฟแบบสมคัรสมาชิกจดัส่งถึงบา้นพบว่า การรับรู้ความ
เส่ียงประกอบดว้ย ดา้นเวลา การเงิน จิตใจ และ ผลิตภณัฑ ์มีอิทธิพลเชิงลบต่อการตั้งใจซ้ือเคร่ืองด่ืม 
แต่ขดัแยง้กบังานของ ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ (2565) ท่ีศึกษาปัจจยัที'มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ความเส่ียงดา้นเวลาไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี 

 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงดา้นการเงินกบั
ความพึงพอใจ พบว่าความเส่ียงดา้นการเงินไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการฟูล
ฟิลเมนท ์สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Lanji Quan et al. (2022) ท่ีไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัการ
รับรู้ความเส่ียงและความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมในช่วงมาตารการความปลอดภยั Covid-
19 พบว่าการรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงินไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในช่วง
มาตารการความปลอดภยั Covid-19 และ สอดคลอ้งกบังานของวราภรณ์ เตชะกสิกรพาณิชย (2565)ท่ี
ไ ด้ ศึ ก ษ า ปั จ จั ย ท่ี มี ผ ลต่ อ ค ว า มพึ ง พ อ ใ จขอ ง ผู ้บ ริ โ ภคต่ อ  Pharmacy Omni-channelใ น
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่การรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อ Pharmacy Omni-channelในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเช่นกนั แต่ขดัแยง้กบังาน
ของ นชัชา แกว้แดง (2563) ท่ีศึกษาการรับรู้ความเส่ียงท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการสถานบริบาล 
(NURSING HOME) ของผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงพบว่าปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงด้าน
การเงิน มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความตั้งใจซ้ือบริการสถานบริบาล 

 จากผลการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความเส่ียงด้าน
ประสิทธิภาพกบัความพึงพอใจ พบว่าความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการฟูลฟิลเมนท์สอดคลอ้งกบังานของณัฐวรา โบพานิชย (2562) ศึกษาปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจ ณ จุดรับบริการต่างๆ (Service Touch Points) ส าหรับเท่ียวบินขาออก
ระหว่างประเทศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีพบว่าการรับรู้ความเส่ียงด้านการให้บริการเท่ียวบิน 
(Functional Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเท่ียวบินขาออกระหว่างประเทศ และ
เป็นไปในทิศทางเดียวกบังานของ นนัทิยา พฤกษาอารักษ ์(2565) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจและความภกัดีในการใช้บริการการท าธุรกรรมออนไลน์ผ่าน MY EXIM ของลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย ท่ีพบว่าปัจจยัการรับรูความเส่ียง ดา้นประสิทธิภาพไม่มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจบองผูใ้ช้บริการ แต่ขดัแยง้กับงานของ Seo et al. (2021) ท่ีศึกษา
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ความสัมพนัธ์ของความเช่ือมัน่ (Integrate Trust) การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) กบั ความพึง
พอใจ (Satisfaction) ของลูกค้าร้านอาหารท่ีบริการโดยหุ่นยนต์ ท่ีพบว่าการรับรู้ความเส่ียงด้าน
ประสิทธิภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารท่ีบริการโดยหุ่นยนต์ 

 จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง ความ เส่ียงด้านความ
ปลอดภยักบัความพึงพอใจ พบว่าความเส่ียงดา้นความปลอดภยัไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการฟูลฟิลเมนท์ สอดคลอ้งกบังานของวราภรณ์ เตชะกสิกรพาณิชย (2565) ท่ีไดศึ้กษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อ Pharmacy Omni-channelในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่าการรับรู้ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อ 
Pharmacy Omni-channelในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และสอดคลอ้งกับงานของ สุนันทา 
หลบภยั (2559) ท่ีศึกษา การรับรู้ถึงความปลอดภยั ประโยชน์การใชง้าน และความง่ายในการใชง้าน
ท่ีมีผลต่อ การใชบ้ริการช าระเงินผ่านอุปกรณ์ส่ือสารเคล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีพบว่าการรับรู้ความเส่ียงดา้นความปลอดภยัไม่มีผลต่อการช าระเงินผ่านอุปกรณ์ส่ือสารเคล่ือนท่ี
ของผูบ้ริโภค แต่ไม่สอดคลอ้งกับงานของ Antje Cockrill (2009) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้งานบริการทางการเงินผ่านช่องทางอตัโนมติัท่ีพบว่า การรับรู้ความเส่ียงทางด้าน
ความปลอดภัยจะส่งผลกับความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีลดลง โดยมีความสัมพนัธ์ท่ีความ
ปลอดภยัท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการสูงขึ้นแต่การรับรู้ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั ท าให้
ความปลอดภยัลดลง ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการการเงินผา่นช่องทางอตัโนมติัลดลงไป
ดว้ย 

 
 

5.2 สรุปผลการศึกษา 
 5.2.1 สรุปข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 

จากการเก็บขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบบแบบสอบถามท่ีผ่านเง่ือนไขการ
เป็นกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ และ ระดบัการศึกษา พบว่าจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 407 
คน แบ่งเป็นเพศหญิง 248 คน คิดเป็นร้อยละ 60.9 จากประชากรทั้งหมด และ เป็นเพศชาย 159 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.1 จากประชากรทั้งหมด ในดา้นกลุ่มอายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 31-40 ปี จ านวน 
200 คน คน คิดเป็นร้อยละ 49.1 จากประชากรทั้งหมด และ ช่วงอาย ุ23-30 ปี จ านวน 172 คน คน คิด
เป็นร้อยละ 42.3 จากประชากรทั้งหมด ในดา้นการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า จ านวน 327 คน คิดเป็นร้อยละ 80.3 จากประชากรทั้งหมด 
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 5.2.2 สรุปข้อมูลทางพฤติกรรมในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ 
จากการเก็บขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบบแบบสอบถามท่ีผ่านเง่ือนไขการ

เป็นกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการขายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์  ประเภทของสินคา้ในกลุ่ม 
FMCG ท่ีจ าหน่ายในปัจจุบนั ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทท่ี์เลือกใชใ้นปัจจุบนั ปริมาณสินคา้ท่ีใชบ้ริการ 
และ ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ พบว่าจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 407 คน ส่วน
ใหญ่ด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลา 3-5 ปี จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45 จากประชากรทั้งหมด 
ในดา้นประเภทสินคา้สินคา้ในกลุ่ม FMCG ท่ีจ าหน่ายส่วนใหญ่จ าหน่ายสินคา้ในกลุ่มสุขภาพและ
ความงาม จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 33 จากประชากรทั้งหมด ในดา้นผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทท่ี์
เลือกใชส่้วนใหญ่เลือกใชง้านบริการของ My Cloud Fulfillment จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 36.6 
จากประชากรทั้งหมด ในดา้นปริมาณสินคา้ท่ีใชบ้ริการต่อเดือนส่วนใหญ่ใชบ้ริการสินคา้ !01-1,000 
ช้ินต่อเดือน จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 46.4 จากประชากรทั้งหมด ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนทส่์วนใหญ่มีค่าใชจ่้าย 1,001 – 5,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.8 จากประชากรทั้งหมด 

 
  5.2.3 สรุปข้อมูลความคิดเห็นปัจจัยด้านราคา 
 จากการเก็บขอ้มูลและวิเคราะห์ปัจจยัดา้นราคา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมี

ความคิดเห็นระดบั เห็นดว้ยมาก โดยมีความคิดเห็นเร่ือง ทางเลือกในการช าระเงิน ความชดัเจนของ
ราคา ความเหมาะสมของราคา ความหยืดหยุ่นของราคา และ ความเหมาะสมของราคาเม่ือ
เปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการเจา้อ่ืน ตามล าดบั 

 
  5.2.4 สรุปข้อมูลความคิดเห็นปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 จากการเก็บข้อมูลและวิ เคราะห์ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการพบว่าผู ้ตอบ

แบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดบั เห็นดว้ยมาก โดยมีความคิดเห็นของดา้นคุณภาพการ
บริการเรียงล าดับจากมากไปน้อยดังน้ี  ความสามารถในการตอบสนอง ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การให้ความเช่ือมัน่ ความสามารถในการเอาใจใส่ ตามล าดบั โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

 ดา้นความสามารถในการตอบสนอง ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดบั 
เห็นดว้ยมาก โดยมีความคิดเห็นเร่ือง ความรวดเร็วในการให้บริการ ความพร้อมในการตอบค าถาม
ขอ้สงสัย ความพร้อมในการใหบ้ริการ ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวเร็ว ตามล าดบั 
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 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดบั 
เห็นดว้ยมาก โดยมีความคิดเห็นเร่ือง ความเป็นมืออาชีพของพนกังาน อาคารและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
ระบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั และ ตวัเลือกในการบริการท่ีหลากหลาย ตามล าดบั  

 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดบั เห็น
ดว้ยมากโดยมีความคิดเห็นเร่ือง ความทุ่มเทในการด าเนินงาน ความสามารถในการด าเนินงานให้
ลุล่วง ระบบท่ีมีมาตราฐานไม่สร้างความผิดพลาด และ ติดต่อสอบถามได้เม่ือเกิดความผิดพลาด 
ตามล าดบั 

 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดบั เห็นด้วย
มาก โดยมีความคิดเห็นเร่ือง ระบบการให้บริการท่ีสร้างความัน่ใจได้ พนักงานท่ีช่วยสร้างความ
มัน่ใจได ้ระบบการจดัส่งสินคา้ท่ีท าใหม้ัน่ใจ และ ค่าชดเชยหากสินคา้เสียหาย ตามล าดบั 

 ดา้นความสามารถในการเอาใจใส่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดบั 
เห็นดว้ยมาก โดยมีความคิดเห็นเร่ือง พนักงานมีความใส่ใจ พนักงานช่วยสร้างความสะดวกสบาย 
พนกังานช่วยเหลือโดยไม่ตอ้งร้องขอ และ พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการ ตามล าดบั 

 
 5.2.5 สรุปข้อมูลความคิดเห็นปัจจัยด้านความผูกพนั 
 จากการเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ปัจจัยด้านความผูกผนั พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม
โดยรวมมีความคิดเห็นระดบั เห็นดว้ยมาก โดยมีความคิดเห็นเร่ือง จะเลือกใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการ
ท่ีมีความสัมพนัธ์ท่ีดีดว้ยเป็นอนัดับแรก ความสัมพนัธ์ท่ีมัน่คงกับผูใ้ห้บริการ ความสัมพนัธ์กับผู ้
ให้บริการมีความส าคญัและควรรักษาไว ้ความทุ่มเทท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ห้บริการต่อไป 
และ ตอ้งการใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการเจา้เดิมต่อไป ตามล าดบั 
 
 5.2.6 สรุปข้อมูลความคิดเห็นปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล 
 จากการเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ปัจจัยด้านความคุณภาพของข้อมูล พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดับ เห็นดว้ยมาก โดยมีความคิดเห็นเร่ือง  ขอ้มูลท่ีชัดเจน
ครบถว้น ขอ้มูลท่ีสอคลอ้งตามความตอ้งการ ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั ขอ้มูลท่ีเช่ือถือได ้และ ขอ้มูลท่ี
ทนัเวลาตามความตอ้งการ ตามล าดบั 
 
 5.2.7 สรุปข้อมูลความคิดเห็นปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
 จากการเก็บขอ้มูลและวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียงพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
โดยรวมมีความคิดเห็นระดบั เห็นดว้ยนอ้ย โดยมีความคิดเห็นของดา้นการรับรู้ความเส่ียง เรียงล าดบั
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จากมากไปน้อยดงัน้ี ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความปลอดภยั ดา้นเวลา และ ดา้นการเงิน ตามล าดบั 
โดยมีรายละเอียดแต่ละดา้นดงัน้ี  
 ด้านประสิทธิภาพ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดับ เห็นด้วยปาน
กลาง โดยมีความคิดเห็นเร่ือง กงัวลวา่จะจดัส่งสินคา้ไดท้นัเวลา กงัวลวา่จะไม่สามารถดูแลสินคา้ได้
อย่างเหมาะสม กังวลว่าจะไม่สามารถด าเนินการตามเง่ือนไขไดลุ้ล่วง และ กงัวลว่าจะมีความผิด
พลาดมากกวา่จดัการดูแลสินคา้เอง ตามล าดบั 
 ด้านความปลอดภยั ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดับ เห็นด้วยปาน
กลาง โดยมีความคิดเห็นเร่ือง กงัวลว่าสินคา้จะไม่ปลอดภยั กงัวลความปลอดภยัในกระบวนการ
จัดส่ง กังวลว่าคนอ่ืนจะเข้าถึงข้อมูลสินค้า และ กังวลว่าจะถูกน าเอาข้อมูลไปใช้ในมางท่ีผิด 
ตามล าดบั 
 ดา้นเวลา ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดบั เห็นดว้ยนอ้ย โดยมีความ
คิดเห็นเร่ือง กงัวลวา่จะน าไปสู่การใชเ้วลาท่ีไม่มีประสิทธิภาพในการท าขอ้ตกลง  กงัวลวา่จะน าไปสู่
การใช้เวลาท่ีไม่มีประสิทธิภาพตอ้งติดต่อสอบถามผูใ้ห้บริการเม่ือเกิดความผิดพลาด กงัวลว่าจะ
เสียเวลาในการเตรียมพร้อมและคดัเลือกผูใ้ห้บริการ และกงัวลว่าจะเสียเวลามากกว่าดูแลสินคา้เอง 
ตามล าดบั 
 ด้านการเงิน ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดับ เห็นด้วยน้อย โดยมี
ความคิดเห็นเร่ือง กงัวลว่าจะมีผูใ้ห้บริการเจา้อ่ืนท่ีให้ราคาดีกว่า กงัวลว่าค่าบริการจะมีราคาแพง 
กงัวลวา่จะมีค่าธรรมเนียมเพิ่มเติม และ กงัวลวา่ราคาจะไม่คุม้ค่าต่อบริการ ตามล าดบั 

 
 5.2.8 สรุปข้อมูลความคิดเห็นความพงึพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ 

จากการเก็บขอ้มูลและวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความคิดเห็นระดับ เห็นดว้ยมาก โดยมีความคิดเห็นเร่ือง ความพึง
พอใจโดยรวม ความพึงพอใจในราคา ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจใน
พนกังาน และ ประสบการณ์ใชบ้ริการท่ีเกินความคาดหวงั ตามล าดบั 

 
 5.2.9 สรุปผลการศึกษาของปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์

ของผู้ขายสินค้าประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ 
จากการเก็บขอ้มูลและวิเคราะห์ปัจจยัต่างพบว่า มี 6 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทข์องผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ โดยเรียงจากมาก
ไปน้อยได้ดังน้ี 1) ปัจจัยคุณภาพของข้อมูลท่ี มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ  จากผู ้
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ให้บริการท่ีสามารถให้ข้อมูลท่ีชัดเจนครบถว้นเป็นปัจจุบันและสอคลอ้งกับความต้องการของ
ผูใ้ชง้านได ้2) ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ดา้นเวลา มีความสัมพนัธ์เชิงลบ กบัความพึ่งพอใจจากความ
กงัวลท่ีตอ้งสียเวลาในการเตรียมพร้อม จดัท าขอ้ตกลง และ อาจเสียเวลามากกว่าดูแลสินคา้เอง 3) 
ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความสามารถในการตอบสนอง  มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง
พอใจ จาก ความพร้อมและความรวดเร็วในการท างาน การตอบค าถาม และการแก้ไขปัญหา 4) 
ปัจจยัคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง
พอใจ จาก ความทนัสมยัของ ระบบ อาคาร อุปกรณ์ ตวัเลือกบริการท่ีหลากหลาย และพนักงานท่ี
เป็นมืออาชีพ 5) ปัจจยัคุณภาพการดา้นความเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจจาก 
ความเอาใจใส่ ความเขา้ใจ ความสะดวกสบายช่วยเหลือโดยไม่ตอ้งร้องขอของพนักงาน 6) ปัจจยั
ความผูกพนั มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจจาก  ความทุ่มเท การให้ความส าคญั ความ
มัน่คง ในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ี ท าให้ไดท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทข์องผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ โดยผูป้ระกอบธุรกิจ
ให้บริการฟูลฟิลเมนทแ์ละผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย สามารถน าเอาขอ้มูลผลการวิจยัน าไปวางแนวทางใน
การพฒันา ปรับปรุง และการก าหนดแผนกลยุทธ์ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการและ
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ขึ้น โดยผูจ้ดัท ามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 1. คุณภาพของขอ้มูล ส าหรับผูใ้ห้บริการฟูลฟิลเมนท์ควรให้ความส าคญักับคุณภาพ
ของขอ้มูลท่ีมอบให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยควรมีระบบในการให้ขอ้มูลของสินคา้และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง
ให้กบัผูใ้ช้บริการได ้โดยในองค์กรขนาดใหญ่ควรมุ่งเน้นท่ีการใช้งานโปรแกรม ERP ในการเก็บ
ฐานขอ้มูลในแต่ละระดบัและแต่ละจุดเพื่อเอาขอ้มูลมาใชง้านรวมกนัและน าเสนอให้ผูใ้ชง้านไดง้่าย 
ในองคก์รขนาดกลางถึงเล็กอาจเลือกใชต้วัเลือกท่ีมีตน้ทุนต ่ากว่าอย่างระบบฐานขอ้มูลแบบโอเพน
ซอร์ส หรือสร้างช่องทางในการติดต่อสอบถามให้กบัผูใ้ชง้าน โดยไม่ว่าจะใชง้านระบบฐานขอ้มูล
แบบไหนก็ตามในระบบตอ้งมีขอ้มูลทัว่ไปท่ีจ าเป็น ยกตวัอย่างเช่น ขอ้มูลสถานะสินคา้ ขอ้มูลสต๊อ
คสินคา้ ขอ้มูลยอดขาย เป็นตน้ และอาจเสริมดว้ยขอ้มูลท่ีมีความเฉพาะเจาะจงท่ีสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้านมากขึ้น เช่น ล าดบัการเขา้ออกสินคา้ เวลาในการจดัส่งสินคา้ เป็นตน้ นอกจากน้ี
ขอ้มูลในระบบควรมีความชัดเจนและครบถ้วน เขียนด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย หรือมีการออกแบบ
สัญลกัษณ์ให้ผูใ้ชง้านเขา้ใจขอ้มูลไดง้่ายขึ้น โดยควรมีการอพัเดทขอ้มูลให้กบัผูใ้ชง้านเป็นปัจจุบนั
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อยู่เสมอ และมีการรวมศูนยข์อ้มูลจากหลายแหล่งให้มาอยู่ท่ีเดียวกนัให้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง้่าย  
และ มีการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลอยู่เป็นประจ าและมีการติดตามข้อมูลเพื่อลดความ
ผิดพลาด และระบบประเมินความถูกตอ้งของขอ้มูลเพื่อสร้างมาตราฐานในระบบฐานขอ้มูล  รวมถึง
การมีระบบการแจง้เตือนเม่ือสินคา้ใกลห้มดหรือเกิดความผิดพลาดในบริการดว้ย 

 2. ความเส่ียงดา้นเวลา ในหัวขอ้ความเส่ียงดา้นเวลาผูใ้ช้งานมีความกงัวลว่าการจดัท า
ขอ้ตกลงกบัผูใ้หบ้ริการอาจท าให้เสียเวลาโดยไม่จ าเป็น ดงันั้นผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทค์วรออกแบบ
และน าเสนอบริการท่ีเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้นให้แก่ลูกคา้ โดยตอ้งสามารถอธิบายเง่ือนไขขอ้ตกลงการ
ใชง้านไดอ้ยา่งชดัเจนเขา้ใจง่ายไม่ยดืเยื้อ และสามารถใหค้ าแนะน าเม่ือลูกคา้เกิดความล าบากในการ
ตดัสินใจได ้โดยอาจอาศยัการพฒันาทกัษะของพนกังานใหบ้ริการเพื่อตอบโจทยก์บัความกงัวลน้ีให้
ดีมากขึ้น นอกจากน้ีผูใ้ช้งานยงัมีความกังวลว่าจะเสียเวลาในการติดต่อสอบถามเม่ือเกิดความ
ผิดพลาดในบริการ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรมีช่องทางในการติดต่อส่ือสารเม่ือเกิดความผิดพลาดให้กบั
ลูกคา้ มีการติดตามแก้ไขความผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นและติดต่อรายงานให้กับผูใ้ช้งานได้ทราบอย่าง
ใกลชิ้ด เพื่อใหผู้ใ้ชง้านรู้สึกเสียเวลาจากความผิดพลาดของบริการนอ้ยท่ีสุด 

 3. ความสามารถในการตอบสนอง ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทค์วรใหค้วามส าคญักบัความ
รวดเร็วและความพร้อมในการใหบ้ริการ เร่ิมตั้งแต่การติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการ เม่ือผูใ้ชบ้ริการติดต่อเขา้
มาต้องตอบรับได้อย่างรวดเร็วแสดงให้เห็นถึงความพร้อมในการให้บริการ รวมไปถึงใน
กระบวนการอ่ืนอย่าง การเข้ารับสินค้า การจัดเก็บสินค้า และ การจัดส่งสินค้า โดยถ้าสามารถ
ใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว จะช่วยสร้างความพึงพอใจในการใช้
บริการได ้โดยอาจอาศยัการปรับปรุงพฒันากระบวนการด าเนินงานปัจจุบนัให้ดีขึ้นอยูเ่สมอ เพื่อลด
เวลา และความผิดพลาดลง รวมถึงการหาเทคโนโลยีใหม่เขา้ช่วยให้ท างานไดมี้ประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น นอกจากน้ีการสร้างช่องทางส่ือสารท่ีช่วยตอบขอ้สงสัยในการใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วก็เป็น
ส่วนท่ีผูใ้ชง้านใหค้วามส าคญั 

 4. ความเป็นรูปธรรมของบริการ ในดา้นความเป็นรูปธรรมเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สามารถรับรู้ไดโ้ดยตรงผา่นประสาทสัมผสั โดยผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัอาคารสถานท่ีอุปกรณ์
ท่ีมีความทนัสมยั และ พนักงานท่ีมีความเป็นมืออาชีพน่าเช่ือถือ ผูใ้ห้บริการควรมีการเตรียมความ
พร้อมของสถานท่ีในการให้บริการให้มีความสะอาด ใชเ้ทคโนโลยีท่ีแสดงถึงประสิทธิภาพในการ
ท างานและความทนัสมยั พฒันาและอบรมพนกังานให้บริการอย่างเป็นมืออาชีพ โดยสร้างขั้นตอน
ในการให้บริการลูกคา้ท่ีเป็นมาตราฐานขึ้นมา นอกจากน้ีเวบ็ไซตก์็เป็นช่องทางส าคญัท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถน าเสนอความเป็นรูปธรรมของบริการไดอ้ยา่งดี 
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 5. ความเอาใจใส่ ในดา้นความเอาใจใส่ผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถแสดงความเอาใจใส่ใน
การบริการให้ผูใ้ช้งานรับรู้ได้ โดยจุดส าคญัท่ีผูใ้ช้บโดยต้องมีการอบรมพนักงานให้พร้อมท่ีจะ
ให้บริการ และการสร้างค่านิยมให้พนักงานรู้จกัสังเกตุผูใ้ชง้านว่ามีความตอ้งการท่ีต่างกนัอย่างไร 
เพื่อน าเอาไปปรับบริการให้ผูใ้ชแ้ต่ละคนได้เหมาะสมมากขึ้น โดยในกลุ่มธุรกิจท่ีน าเสนอบริการท่ี
คลา้ยคลึงกนัและราคาไม่ต่างกนัมากนกัความเอาใจใส่ถือเป็นจุดส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่างเหนือ
คู่แข่งได ้

 6. ความผูกพนั ส าหรับหัวขอ้ความผูกพนัผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ยว่าจะเลือกใชบ้ริการกบัผู ้
ให้บริการท่ีมีความสัมพันธ์ท่ีดีด้วยเป็นอันดับแรก ดังนั้ นผูใ้ห้บริการควรมุ่งเน้นในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชง้าน โดยนอกจากการพฒันาบริการท่ีดีเพื่อให้เกิดการพึ่งพาอาศยักนัแลว้ ผู ้
ให้บริการอาจต้องมุ่งเน้นท่ีการพัฒนาพนักงานท่ีเป็นผู ้ติดต่อกับลูกค้า  ท่ีต้องสามารถสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ได ้มีความเขา้ใจในตวัลูกคา้ สามารถช่วยอ านวยความสะดวกในการใช้
บริการได ้หรือ เลือกจา้งพนกังานท่ีมีขอ้มูลหรือมีความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้งานอยู่แลว้ก็จะช่วยให้การ
สร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชง้านเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

 
 

5.4 ข้อเสนอแนะจากการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยการใช้แบบสอบถามผ่าน
ช่องทางออนไลน์ ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรใช้การเก็บข้อมูลในรูปแบบอ่ืน อย่าง งานวิจยัเชิง
คุณภาพเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีละเอียด และสามารถน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ไดลึ้กขึ้น 
 2. ควรมีการศึกษาในกลุ่มผูใ้ช้บ ริการในลักษณะอ่ืนนอกจากผูข้ายสินค้า FMCG 
เน่ืองจากสินคา้ในรูปแบบท่ีต่างกนัจะมีการจดัการดูแลท่ีต่างกนั เช่น สินคา้แช่แขง็ เส้ือผา้แฟชัน่ เป็น
ตน้ ซ่ึงความแตกต่างของสินคา้อาจส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีต่างกนั  
 3. เลือกปัจจยัอ่ืนมาศึกษาเพิ่มเติมในส่วนของปัจจยัท่ีส่งผลกบัความพึงพอใจในการใช้
บริการฟูลฟิลเมนท์ เช่น ปัจจยัด้านการตลาด ปัจจยัด้านเทคโนโลยี เป็นตน้ นอกจากน้ีอาจศึกษา
ปัจจยัอ่ืนนอกจากความพึงพอใจ เช่น ความตั้งใจใชบ้ริการ ความภกัดี เป็นตน้ 
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5.5 ข้อจ ากดัของการวิจัย 
 1. การศึกษาคร้ังน้ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นผูป้ระกอบการธุรกิจขายสินค้า FMCG ผ่าน

ช่องทางออนไลน์ทั้งแบบจดทะเบียน และไม่ไดจ้ดทะเบียนในบางส่วนของงานวิจยัจึงหางานวิจยั
อา้งอิงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงไดอ้ยาก โดยเฉพาะในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

 2. การศึกษาคร้ังน้ีเกิดในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ช่วงเวลาท่ีเปล่ียนไปอาจท าให้
พฤติกรรมของผูใ้ชง้านเปล่ียนไปได ้จึงอาจไม่สามารถน าไปอา้งอิงผลในระยะยาวได ้
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถามที่ใช้ในการเกบ็ข้อมูล 
เร่ือง ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ Fulfillment Service ของผู้ขาย

สินค้าประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ 
ค าชี้แจง : แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงในการคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการ
จดัการมหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการมหิดล เพื่อศึกษาถึงปัจจยัมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Fulfillment Service ของผูข้ายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนท์ 

 ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Fulfillment 
 Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผา่นช่องทางออนไลน์ 

 ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Fulfillment Service 
 ส่วนท่ี 5 ค าถามขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ส่วนท่ี 1 ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนทใ์นช่วง 1ปี
ท่ีผา่นมาของท่านมากท่ีสุด 
1.1 ท่านอายุมากกว่า 18 ปี 

( ) ใช่    ( )ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
1.2 ท่านเป็นผู้ประกอบการจ าหน่ายสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ 

( ) ใช่    ( )ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
1.3 ท่านจัดจ าหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภคประเภท FMCG อาทิเช่น กลุ่มสินค้าอาหารเคร่ืองด่ืม  กลุ่ม

สินค้าสุขภาพและความงาม กลุ่มสินค้าของใช้ในครัวเรือน กลุ่มสินค้าส าหรับสัตว์เลีย้ง เป็นต้น 
( ) ใช่    ( )ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 

1.4 ท่านเคยใช้บริการฟูลฟิลแมนท์ในช่วง 1 ปีท่ีผ่านมา (บริการคลงัสินค้าออนไลน์ จัดการดูแลสินค้า
ส่งสินค้าให้กบัผู้ขายสินค้าออนไลน์) 
( ) ใช่    ( )ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนท์ 
ค าชี้แจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนทใ์นช่วง 1ปี
ท่ีผา่นมาของท่านมากท่ีสุด 
2.1 ประเภทของสินค้าในกลุ่ม FMCG ท่ีจ าหน่ายในปัจจุบัน (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 
       ( ) กลุ่มสินคา้อาหารและเคร่ืองด่ืม 
       ( ) กลุ่มสินคา้ของใชใ้นบา้น 
       ( ) กลุ่มสินคา้สุขภาพและความงาม 
       ( ) กลุ่มสินคา้ส าหรับสัตวเ์ล้ียง 
       ( ) กลุ่มสินคา้ส าหรับเด็ก 
       ( ) กลุ่มสินอุปกรณ์ส านกังาน 
       ( ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......... 
2.2 ระยะเวลาในการด าเนินกิจการขายสินค้า 
       ( ) 1-2 ปี     ( ) 3 - 5 ปี  
       ( ) 5-10 ปี     ( ) มากกวา่ 10 ปี  
2.3 ผู้ให้บริการฟูลฟิลเมนท์ท่ีเลือกใช้ในปัจจุบัน 
       ( ) My cloud fulfillment  ( ) Pakchai Fulfillment 
       ( ) Shipyours            ( ) Fulfillment By Shopee   
       ( ) DPX Ecommerce            ( ) SCGLogistic 
       ( ) อ่ืนๆ(โปรดระบุ)……… 
2.4 ปริมาณสินค้าท่ีใช้บริการ (เฉลีย่ต่อเดือน) 
       ( ) 1-100 ช้ิน  ต่อเดือน  ( ) 101-1,000 ช้ิน ต่อเดือน 
       ( ) 1,001-5,000 ช้ิน ต่อเดือน  ( )  มากกวา่ 5,000 ช้ิน ต่อเดือน 
2.5 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการฟูลฟิลเมนท์ (เฉลีย่ต่อเดือน) 
       ( ) ไม่เกิน 1,000 บาท  ต่อเดือน ( ) 1,001-5,000 บาท ต่อเดือน  
       ( )  5,001-10,000 บาท ต่อเดือน ( ) 10,001-50,000 บาท ต่อเดือน 
       ( )  มากกวา่ 50,000 บาท ต่อเดือน     
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Fulfillment Service ของ
ผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผา่นช่องทางออนไลน์ 
ค าชี้แจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนทใ์นช่วง 1ปี
ท่ีผา่นมาของท่านมากท่ีสุด 
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ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจใน
การใช้บริการ Fulfillment Service 

ของผู้ขายสินค้าประเภท FMCG ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยท่ีสุด  
1 

น้อย  
2 

ปานกลาง  
3 

มาก  
4 

มากท่ีสุด 
5 

1. ด้านราคา (Price) 
ค่าบริการฟูลฟิลเมนทเ์หมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ 

     

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความเหมาะสม
เม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการใน
ลกัษณะเดียวกนั 

     

ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความชดัเจน      
ค่าบริการฟูลฟิลเมนทมี์ความยดืหยุน่
ตามความตอ้งการของตลาด 

     

บริการฟูลฟิลเมนทมี์ทางเลือกในการ
ช าระเงินท่ีเหมาะสม 

     

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์อาคาร
สถานท่ีและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการท่ี
ทนัสมยั 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ระบบการให้
ขอ้มูลในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ตวัเลือกใน
การใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์พนกังานท่ีมี
ความน่าเช่ือถือและเป็นมืออาชีพ 

     

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทด์ าเนินงานดว้ย
ความทุ่มเทอยูเ่สมอ 
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ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจใน
การใช้บริการ Fulfillment Service 

ของผู้ขายสินค้าประเภท FMCG ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยท่ีสุด  
1 

น้อย  
2 

ปานกลาง  
3 

มาก  
4 

มากท่ีสุด 
5 

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทด์ าเนินงานดว้ย
ระบบท่ีมีมาตราฐานน่าเช่ือถือ 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถ
ด าเนินงานตามขอ้ตกลงไดอ้ยา่งลุล่วง
อยูเ่สมอ 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทไ์ม่สร้างความ
ผิดพลาดในการดูแลและจดัส่งสินคา้ 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถติดต่อ
และติดตามงานไดเ้ม่ือเกิดความ
ผิดพลาดในบริการ 

     

ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) 
ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ (เช่น การเขา้รับสินคา้ 
การจดัเก็บสินคา้ การจดัส่งสินคา้) 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความพร้อม
ในการใหบ้ริการตามความตอ้งการของ
ท่านเสมอ 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์ความพร้อม
ในการตอบค าถามหรือขอ้สงสัยของ
ท่านอยูเ่สมอ 

     

ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทส์ามารถแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดขึ้นใหท้่านไดอ้ย่างรวดเร็ว 

     

การให้ความเช่ือมั่น (Assurance) 
ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการใหบ้ริการท าใหท้่านรู้สึก
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ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจใน
การใช้บริการ Fulfillment Service 

ของผู้ขายสินค้าประเภท FMCG ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยท่ีสุด  
1 

น้อย  
2 

ปานกลาง  
3 

มาก  
4 

มากท่ีสุด 
5 

มัน่ใจวา่สินคา้ขอท่านไดรั้บการดูแล
เป็นอยา่งดี 
ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ระบบการจดัส่งสินคา้ท่ีท าให้ท่านรู้สึก
มัน่ใจวา่สินคา้ของท่านจะถึงมือผูรั้บ 

     

ท่านคิดวา่าผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
พนกังานท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจในการ
ใชบ้ริการใหก้บัท่านได ้

     

ท่านคิดวา่จะไดรับค่าชดเชยหากสินคา้
ของท่านสูญหายหรือช ารุด 

     

การเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ความใส่ใจในการใหบ้ริการ 

     

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
ความเขา้ใจในความตอ้งการของท่าน 

     

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
สามารถใหค้วามช่วยเหลือไดโ้ดยไม่
ตอ้งร้องขอ 

     

พนกังานของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทมี์
สามารถสร้างความสะดวกสบายใน
การใชบ้ริการใหก้บัท่านได ้

     

3. ด้านความผูกพนั (Commitment) 
ท่านมีความสัมพนัธ์ท่ีมัน่คงกบัผูใ้ห้
บริการฟูลฟิลเมนท ์

     

ท่านตอ้งการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทก์บั
ผูใ้หบ้ริการเจา้เดิมน้ีต่อไปในอนาคต 
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ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจใน
การใช้บริการ Fulfillment Service 

ของผู้ขายสินค้าประเภท FMCG ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยท่ีสุด  
1 

น้อย  
2 

ปานกลาง  
3 

มาก  
4 

มากท่ีสุด 
5 

ท่านมีความทุ่มเทท่ีจะสร้างควม
สัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทท่ี์
ใชบ้ริการอยู่ต่อไปในอนาคต 

     

ท่านเช่ือวา่ความสัมพนัธ์กบัผู ้
ใหบ้ริการฟูลฟิลเมนทเ์ป็นส่ิงส าคญั
และมีความคุม้ค่าในการพยายามสร้าง
และรักษาไว ้

     

ท่านจะเลือกใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์าก
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์ท่ีดีดว้ย
เป็นอนัดบัแรก 

     

4. ด้านคุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 
ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งชดัเจนและครบถว้น 

     

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์มีการอพัเดทขอ้มูลสินคา้
และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งไดเ้ป็นปัจจุบนัอยู่
เสมอ 

     

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์สามารถใหข้อ้มูลสินคา้และ
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีสอดคลอ้งตามความ
ตอ้งการของท่านได ้

     

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งท่ีเช่ือถือได ้
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ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจใน
การใช้บริการ Fulfillment Service 

ของผู้ขายสินค้าประเภท FMCG ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยท่ีสุด  
1 

น้อย  
2 

ปานกลาง  
3 

มาก  
4 

มากท่ีสุด 
5 

ท่านใหค้วามส าคญักบัผูใ้หบ้ริการฟูล
ฟิลเมนทท่ี์ใหข้อ้มูลสินคา้และขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งท่ีไดท้นัในเวลาท่ีท่านตอ้งการ 

     

5. ด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 

ความเส่ียงทางด้านเวลา (Time risk) 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
ตอ้งมีความพยายามอยา่งมากอาจท าให้
ตอ้งเสียเวลาในการเตรียมพร้อมและ
คดัเลือกผูใ้หบ้ริการ 

     

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
อาจท าใหต้อ้งเสียเวลามากกว่าการ
จดัการดูแลสินคา้เอง 

     

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
อาจน าไปสู่การใชเ้วลาท่ีไม่มี
ประสิทธิภาพในการจดัท าขอ้ตกลงกบั
ผูใ้หบ้ริการ 

     

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
อาจน าไปสู่การใชเ้วลาท่ีไม่มีประสิทธิ
ในการติดต่อสอบถามผูใ้หบริการภาพ
เม่ือเกิดความผิดพลาดในการใหบ้ริการ 

     

ความเส่ียงทางการเงิน (Financial risk) 
ท่านกงัวลวา่บริการฟูลฟิลเมนทจ์ะมี
ราคาแพง 

     

ท่านมีความกงัวลวา่จะมีผูใ้ห้บริการฟูล
ฟิลเมนทเ์จา้อ่ืนท่ีให้ราคาดีกวา่ 

     



134 
 

ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจใน
การใช้บริการ Fulfillment Service 

ของผู้ขายสินค้าประเภท FMCG ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยท่ีสุด  
1 

น้อย  
2 

ปานกลาง  
3 

มาก  
4 

มากท่ีสุด 
5 

ท่านคิดวา่ราคาค่าบริการฟูลฟิลเมนท์
ไม่คุม้ค่าต่อคุณภาพของการบริการท่ี
ไดรั้บ 

     

ท่านคิดวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะ
มีค่าธรรมเนียมอ่ืนเพิ่มเติม
นอกเหนือจากท่ีตกลงกนัไว ้

     

ความเส่ียงทางด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะ
ไม่สามารถจดัการดูแลและจดัส่งสินคา้
ไดท้นัตามเวลา 

     

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะ
ไม่สามารถจดัการดูแลสินคา้ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

     

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์
จะไม่สามารถด าเนินการบริการตาม
เง่ือนไขท่ีตกลงกนัไวไ้ดอ้ยา่งลุล่วง 

     

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์
จะมีขอ้ผิดพลาดมากกวา่การจดัดการ
ดูแลสินคา้เอง 

     

ความเส่ียงทางด้านความปลอดภัย (Security Risk) 
ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จะท าใหสิ้นคา้ของท่านไม่ปลอดภยั 

     

ท่านกงัวลวา่การใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์
จะท าใหบุ้คลอ่ืนเขา้ถึงขอ้มูลสินคา้ของ
ท่านได ้
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ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจใน
การใช้บริการ Fulfillment Service 

ของผู้ขายสินค้าประเภท FMCG ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยท่ีสุด  
1 

น้อย  
2 

ปานกลาง  
3 

มาก  
4 

มากท่ีสุด 
5 

ท่านกงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนทจ์ะ
น าเอาขอ้มูลของสินคา้ไปใชใ้นทางท่ี
ผิด 

     

ท่านมีความกงัวลในความปลอดภยั
ของสินคา้ในขั้นตอนการจดัส่งสินคา้ 

     

 
ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Fulfillment Service 
ค าชี้แจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการฟูลฟิลแมนทใ์นช่วง 1ปี
ท่ีผา่นมาของท่านมากท่ีสุด 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
Fulfillment Service 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยท่ีสุด  
1 

น้อย  
2 

ปานกลาง  
3 

มาก  
4 

มากท่ีสุด 
5 

ระดบัความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อผู ้
ใหบ้ริการฟูลฟิลเมนทห์ลงัไดรั้บ
บริการ 

     

ท่านมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของผูใ้หบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

     

ท่านมีความพึงพอใจในพนกังานของผู ้
ใหบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ 

     

ท่านมีความพึงพอใจในราคาและความ
คุม้ค่าของบริการฟูลฟิลเมนท์ 

     

ท่านไดรั้บประสบการณ์การใชบ้ริการ
ฟูลฟิลเมนทท่ี์เกินความคาดหวงั 
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ส่วนท่ี 5 ค าถามข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
ค าชี้แจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงขอ้มูลส่วนตวัของท่านมากท่ีสุด 
5.1 เพศ 
       ( ) 1.ชาย    ( ) 2.หญิง 
5.2 อายุ 

( ) 1. 18-22 ปี   ( ) 2. 23-30 ปี 
( ) 3. 31-40 ปี   ( ) 4. 41-50 ปี 
( ) 5. มากกวา่ 50 ปีขึ้นไป 

5.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 
( ) 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
( ) 2. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
( ) 3. ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 
( ) 4. สูงกวา่ปริญญาโท 




