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บทคัดย่อ 
 
การวิจัยค ร้ัง น้ี ศึกษา  ปัจจัย ท่ี ส่งผลต่อพฤติกรรมของการใช้บ ริการขนส่งออนไลน์ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค (2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดของผูบ้ริโภค (3) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ (4) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
พฤติกรรมการใช้บริการขนส่งออนไลน์กบัปัจจยัส่วนบุคคล (5) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ กลุ่มตวัอยา่ง คือ คนท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการ
ขนส่งออนไลน์ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ ประกอบด้วย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่า ไค-สแควร์ 

จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ น้อยกว่า 21 ปี สถานภาพ
โสด  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นนกัศึกษา และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
ส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั โดยภาพรวมท่ีระดบัส าคญัมากท่ีสุด ปัจจยัส่วน
บุคคล เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ขนส่งออนไลน์ ด้านประเภทขนส่ง และจ านวนเงินในการใช้บริการขนส่งออนไลน์ เป็นส่วนใหญ่  ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด(7Ps) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ ดา้นประเภทขนส่ง และ
จ านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 
 
ค าส าคัญ : ส่วนประสมทางการตลาด, พฤติกรรมผูบ้ริโภค, บริการขนส่ง, ออนไลน์ 
 

Abstract 
 
This research aims to study the factors that affect consumer behavior in using online food ordering 

services in Bangkok. The objectives are: (1) to analyze the personal factors affecting consumer behavior, (2) 
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to evaluate the impact of marketing mix factors on consumer behavior, (3) to examine the patterns of online 
food ordering service usage, (4) to investigate the relationship between personal factors and online food 
ordering service usage behavior, and (5) to explore the relationship between marketing mix factors and online 
food ordering service usage behavior. The research was conducted with a sample of 400 people in Bangkok 
who use online food ordering services. Data were collected through structured questionnaires. Statistical 
methods used included frequency analysis, percentage distribution, mean, standard deviation, and hypothesis 
testing using the Chi-square statistic. 
The results of this study revealed that the majority of respondents were female, under the age of 21, single, 
currently pursuing a bachelor's degree, registered as students, and had an average monthly income ranging 
from 10,001 to 20,000 Baht. In terms of the marketing mix (7Ps), the findings indicated that the sample group 
placed the greatest emphasis on personal factors, including gender, age, education level, occupation, and 
average monthly income. These factors were found to be significantly associated with consumer behavior in 
the use of online food ordering services, particularly in relation to the type of services chosen and the amount 
spent on such services. Furthermore, the elements of the marketing mix (7Ps) were found to be significantly 
correlated with consumer behavior in the use of online food ordering services, specifically in terms of the type 
of service selected and the expenditure on such services. 
 
Keywords: 7Ps Marketing Mix, Consumer Behavior, Online Food Ordering Service 
 

บทน า 
 ปัจจุบนัประเทศไทยไดมี้บริการขนส่งแบบ Delivery ท่ีเป็นการให้บริการเพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการ

จดัส่งสินคา้หรือเอกสารต่างๆ เป็นการขนส่งท่ีไดรั้บความนิยมเป็นอนัดบัตน้ๆ ซ่ึงต่างจากการขนส่งปกติ ทั้งยงัมี
บริษทัท่ีเป็นตวัแทนขนส่งหลายแห่งพร้อมให้บริการจดัส่งดว้ยความพึงพอใจ โดยผูส่้งหรือผูใ้ชบ้ริการสามารถ
เห็นราคาและระยะทางของพสัดุท่ีจะจดัส่งสินคา้ได ้โดยสามารถค านวณราคาไดจ้ากระยะทางจริง จากการเลือก
จุดรับส่ง การขนส่งรูปแบบน้ีท าให้สามารถติดตามระยะทางของพสัดุได ้ซ่ึงเป็นบริการท่ีตอบโจทยส์ าหรับผูท่ี้มี
ความเร่งรีบตอ้งการการส่งด่วนและยงัตอบโจทยใ์นเร่ืองความปลอดภยัท่ีใส่ใจดูแลพสัดุคงสภาพเดิมจนถึงมือลูกคา้ 
  การขนส่งแบบ Delivery ปัจจุบนัมีบริษทัขนส่งพสัดุแบบด่วนให้เลือกมากมายหลายแห่งไม่วา่จะเป็น  
Express, Kerry Express, Lalamove ฯลฯ การขนส่งแบบเดลิเวอร่ีไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่พอ่คา้แม่คา้ออนไลน์ท่ีตอ้งการส่งสินคา้ไปถึงหนา้บา้นของลูกคา้ ขอ้ดีของการขนส่งแบบเดลิเวอร่ี คือ ช่วยตอบโจทย์
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พฤติกรรมของคนในสังคมท่ีไม่ตอ้งการรอสินคา้นานๆ นอกจากนั้นยงัมีบริการกล่องควบคุมอุณหภูมิส าหรับ
สินคา้ท่ีเป็นอาหารดว้ย ในส่วนขอ้จ ากดัของการขนส่งรูปแบบน้ีคือพื้นท่ีให้บริการมีการกระจุกตวัอยู่ตามหัวเมือง
ต่างๆ โดยเฉพาะพื้นท่ีห่างไกลอาจท าใหก้ารขนส่งล่าชา้ได ้(PACKHAI FULFILLMENT เก็บ แพค็ ส่ง, 2566) 

ในช่วงเวลา 2-3 ปีท่ีผ่านมา เรียกไดว้่าเป็นช่วง “Boom” ของวงการธุรกิจ “Delivery Service” โดยแทจ้ริง 
จากปัจจยัต่างๆ ท่ีเอ้ืออ านวยใหส้ามารถขยายตวัไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งชดัเจน ไม่วา่จะ
เป็นการเติบโตแบบกา้วกระโดดของการตลาด e-commerce B2C พฤติกรรมของผูบ้ริโภคยุคออนไลน์ หรือ เทรนด์ 
เทคโนโลยท่ีีท าใหแ้อพพลิเคชัน่ต่างๆ ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี ในวงการธุรกิจอาหารเอง 
ก็ไดรั้บผลกระทบจากส่ิงน้ีไปไม่นอ้ย หลงัจากท่ีธุรกิจ “Deliver Service” เร่ิมเขา้มาให้บริการจดัส่งอาหารมาก
ข้ึนดว้ย “Demand” ของผูบ้ริโภคนั้นมีจ านวนเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ และตลาดมีขนาดใหญ่ อีกหน่ึงปัจจยัท่ีท าให้
พฤติกรรมของผูใ้ชง้าน เร่ิมหนัมาใชง้าน Application ท่ีเก่ียวขอ้งกบั Food Delivery หรือ Delivery Service มาก
ข้ึนนั้น อาจกล่าวไดว้า่เกิดจากการแพร่กระจายของเช้ือ “โคโรนาไวรัส” (Covid-19) ซ่ึงเป็นไปตามนโยบายของ
รัฐบาลท่ีตอ้งการใหป้ระชาชนอยูใ่นท่ีพกั เพื่อควบคุมสถานการณ์ของโรคโควดิ-19 ไม่ใหรุ้นแรงมากข้ึนนั้นเอง 

นอกจากผูใ้ห้บริการเดิมท่ีมีมากว่า 5 ปีอยา่งเช่น Foodpanda แลว้ธุรกิจใหญ่ๆ รายใหม่ๆ ท่ีเขา้สู่วงการ 
“Deliver Service” อยา่งจริงจงัดว้ย อาทิเช่น Line Man, Wangnai, Grab Food, Gojek, Robinhood รวมถึง Rabbit X 
แพลตฟอร์มทางเลือกนอ้งใหม่ท่ีใหบ้ริการในพื้นท่ีจงัหวดั ฉะเชิงเทรา และยงัมีผูใ้ห้บริการรายใหม่ๆ โผล่มาอีก
มากมาย โดยมกัจะด าเนินธุรกิจแบบ B2B2C กล่าวคือ ไปติดต่อกบัธุรกิจร้านอีกทีหน่ึง ประเด็นท่ีน่าสนใจและ
เป็นจุดเด่นของธุรกิจเหล่าน้ีคือ เปิดโอกาสใหร้้านอาหารท่ีเป็น Target ครอบคลุมถึงร้านอาหารทุกประเภทตั้งแต่
ร้านข้าวแกงริมทางจนไปถึงร้านอาหารหรูๆ ในห้องสรรพสินค้า หรืออย่างกรณี Line Man และ Rabbit X  
ถึงร้านอาหารจะไม่อยูบ่นแพลตฟอร์ม ลูกคา้ก็สามารถสั่งอาหาร หรือ วตัถุดิบในการท าอาหารให้มาส่งได ้ธุรกิจ 
“Deliver Service” เติบโตอยา่งรวดเร็วเพราะนอกเหนือจากการจดัส่งแลว้ ตวั Platform ยงัสามารถท าอะไรไดอี้กมากมาย 
ซ่ึงเป็นการสร้าง “win-win situation” ให้กบัทุกฝ่าย ลูกคา้ทัว่ไปได้รับอาหารท่ีตอ้งการโดยไม่ตอ้งเสียเวลา
เดินทางมาเอง (Knowledge Room, 2564) 

การให้บริการขนส่งทางออนไลน์หรือการขนส่งแบบ Delivery ไม่ว่าจะเป็นการรับส่งผูโ้ดยสาร หรือ
การขนส่งสินค้าหรือการรับส่งพัสดุ เข้ามามีบทบาทส าคัญในชีวิตประจ าวนัของคนท่ีอาศัยอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานครเป็นอยา่งยิง่ โดยเฉพาะช่วงเวลาท่ีสภาพจราจรคบัคัง่หรือกระทัง่ในสถานการณ์ท่ีตอ้งการความ
เร่งด่วนและไม่สามารถกระท าการใดๆไดด้ว้ยตนเอง การใชบ้ริการขนส่งออนไลน์จึงเป็นอีกหน่ึงทางเลือกท่ีจะ
ช่วยลดเวลา และขอ้จ ากดัของคนท่ีไม่สามารถเดินทางส่งสินคา้ เอกสาร หรือพสัดุไดด้ว้ยตนเอง การใชบ้ริการ
ขนส่งออนไลน์ถือเป็นอีกหน่ึงทางเลือกท่ีคนในกรุงเทพมหานครเลือกท่ีจะใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นการบริการรับ - 
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ส่งเอกสาร บริการรับ - ส่งอาหาร หรือบริการด้านการเดินทาง ท่ีสามารถติดตามสถานะการให้บริการได้ใน
แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีเขา้ใชบ้ริการได ้ท าใหส้ามารถจดัสรรเวลาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ดงันั้นผูท้  าวจิยัไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ฝ่ายเก่ียวข้องได้น าผลไปใช้ต่อการศึกษาวิจยั น าไปปรับใช้ด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์กบัปัจจยัส่วนบุคคล 
5. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 

 

สมมติฐานของการวจิัย 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใช้สินคา้และบริการ 
โดยผ่านกระบวนการแลกเปล่ียนท่ีบุคคลตอ้งมีการตดัสินใจทั้งก่อนแลหลงัการกระท าดงักล่าว และคาดว่าจะ
สนองต่อความตอ้งการโดยมีขอ้สมมติว่าผูบ้ริโภคเป็นบุคคลท่ีมีเหตุผล การตดัสินใจเลือกบริโภคสินคา้และ
บริการชนิดต่างๆ เป็นไปเพื่อให้ตนเองได้รับความพอใจสูงสุดภายใตง้บประมาณท่ีจ ากดัและสามารถล าดบั
ความชอบส าหรับสินคา้แต่ละชนิดไดช้ดัเจน (ศิริวรรณและคณะ,2546) ท าใหเ้ห็นวา่พฤติกรรมของบุคคลมีความ
ตอ้งการซ้ือสินคา้และการใชสิ้นคา้และบริการ จะมีความคาดหวงัในตวัสินคา้และบริการ หากสินคา้และบริการ
สามารถท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจผูบ้ริโภคจะกลบัมาซ้ือหรือใชสิ้นคา้และบริการซ ้ า 

โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) หรือ S-R Theory เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี
ท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท าให้เกิดความ
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ตอ้งการ เม่ือส่ิงกระตุน้นั้นผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค(Buyer’s Black box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กล่องด าท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ซ่ึงความรู้สึกนึกคิดต่างๆ จะได้รับอิทธิพลต่างๆภายในใจ
ผูบ้ริโภค แลว้จะมีการตอบสนองของผูบ้ริโภค (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Buyer’s 
purchase decision)  เป็นทฤษฎีท่ีอธิบายถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการบริโภคสินคา้และบริการ วา่ถา้ผูบ้ริโภค
มีขอ้จ ากดัในการซ้ือหรือใชบ้ริการ ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในการเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งไร และมีสาเหตุ
ใดท่ีท าใหผู้บ้ริโภคจะซ้ือหรือใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 

 
ความหมายของคุณภาพการบริการขนส่งออนไลน์ 

คุณภาพของการบริการขนส่งออนไลน์ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้
การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจ
ถา้ได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการสถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ
ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการแบ่งเป็น 5 ดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นความเป็นธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้เห็นถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและ
สัญลักษณ์ รวมทั้ งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู ้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้ งใจจาก
ผูใ้ชบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆไดช้ดัเจนข้ึน 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บั
ผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดบริการ ความ
สม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บ
ความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

4. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและ
ใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
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5. ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี7Ps Marketing Mix 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถ
ควบคุมได้ บริษัทมักจะน ามาใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าท่ีเป็น
กลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) 
ราคา (Price) สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์(Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติมข้ึนมา อีก 3 ตวัแปร ได้แก่บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่  
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งกบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้า่เป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps  
(Kotler , 1997) ดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีบริษทัน าเสนอออกขายเพื่อก่อให้เกิดความสนใจ โดยการ
บริโภคหรือการใชบ้ริการนั้นสามารถท าใหลู้กคา้เกิดวามพึงพอใจ โดยความพึงพอใจอาจจะมาจากส่ิงท่ีสัมผสัได้
หรือสัมผสัไม่ได ้เช่น รูปแบบ กล่ิน สี บรรจุภณัฑ์ ราคา ตราสินคา้ คุณภาพ ความมีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือของ
ผูผ้ลิตหรือผูจ้  าหน่าย 

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินตราท่ีตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดรั้บผลิตภณัฑ์ สินคา้หรือบริการ ของ
กิจการ หรืออาจเป็นคุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้ เพื่อใหไ้ดรั้บผลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ์ สินคา้หรือบริการ
นั้นๆ อยา่งคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีจ่ายไป  

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้หรือบริการรวมถึงวิธีการ
ท่ีจะน าสินคา้หรือบริการนั้นๆไปยงัผูบ้ริโภคเพื่อใหท้นัต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารขอ้มูลให้ผูใ้ช้บริการ โดยมี
วตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการในสินคา้หรือบริการ 

5. ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง พนกังานท่ีมีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้เขา้
มาใชบ้ริการได ้เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  

6. ดา้นกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มบริเวณพื้นท่ีให้บริการ ตั้งแต่อาคาร เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ประกอบอาชีพ หรือ ลกัษณะทางกายภาพของผูม้าใชบ้ริการสัมผสัได ้

7. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีส่งมอบคุณภาพการบริการให้กบัผูม้าใช้บริการเก่ียวขอ้งกบั
ระเบียบวธีิการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการ  
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กรอบแนวคิดของการวจัิย        
 ตัวแปรอสิระ               ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที1่ กรอบแนวคิดของงานวจิยั 
 

วธิีด าเนินการวจิัย 
ประชากร ท่ีใช้ในงานวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มคนท่ีใช้บริการขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงไม่รู้ขนาด
ประชากรท่ีแน่ชดั 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ คนท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการขนส่งออนไลน์ ใช้วิธีการ
สุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น ดงันั้นจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้มการของ W.G. Cochran (1977) 
โดยการค านวณประชากรใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน 0.05 ไดข้นาดของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 385 คน ส ารองไว ้15 คน รวมขนาดของ กลุ่มตวัอยา่งงานวจิยัน้ีทั้งหมดจ านวน 400 คน  
เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็น
แบบสอบถาม(Questionnaire) โดยเป็นค าถามชนิดปลายเปิดและปลายปิด ซ่ึงผูว้ิจยัไดอ้อกแบบสร้างข้ึนเองโดย
แบบแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
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ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน 
และสถานภาพทางการวมรสของผูต้อบแบบสอบถาม โดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียวและ
เป็นค าถามปลายปิด 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด(7Ps)ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการขนส่ง
ออนไลน์ โดยลกัษณะเป็นอตัราส่วนวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale)  
ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
ขอ้ประเภทของบริการขนส่งออนไลน์ท่ีใช้ เหตุผลท่ีใช้บริการขนส่งออนไลน์ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการขนส่ง
ออนไลน์ ความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ และ จ านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 
การตรวจสอบคุณภาพ ผูว้ิจยัวดัค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (Validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน 
พบวา่ค่าดชันี Item Objective Consequence : IOC โดยค่า IOC ท่ีไดรั้บนั้นมีค่าเท่ากบั 1 และน าแบบสอบถาม ท่ี
ผา่นการประเมินกระจายใหก้ลุ่มท่ีคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งประเมินผลจ านวน 40 คน เพื่อหาค่าความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ของแบบสอบถาม พบวา่ จากการค านวณผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าดว้ยวิธี 
Cronbach’s Alpha Coefficient ของ Cronbach (1974) ไดค้่าสัมประสิทธ์ิ มีค่าเท่ากบั 0.937 ผา่น ตามมาตรฐาน
ดา้นความเช่ือมัน่ก าหนด 
การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานส าหรับทดสอบสมมติฐานของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ใชก้ารวิเคราะห์ 
Chi-square สมมติฐานส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใช้บริการขนส่ง
ออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารวเิคราะห์ Chi-square 
 

ผลการวจิัย  
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 
57) มีอาย ุนอ้ยกวา่ 21 ปี (ร้อยละ 37.25) สถานภาพโสด (ร้อยละ 80) ระดบัการศึกษาปริญญาตรี (ร้อยละ 54.25) 
อาชีพเป็นนกัศึกษา (ร้อยละ 38.75) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท (ร้อยละ 63) 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาพรวมส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของบริการขนส่ง
ออนไลน์ 
 

ประสมทางการตลาด (7Ps) ของบริการขนส่งออนไลน์  ̅ S.D. ระดับ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.591 0.442 มากท่ีสุด 
ดา้นราคา 4.361 0.512 มากท่ีสุด 



9 
 

ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย 4.301 0.443 มากท่ีสุด 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.960 0.506 มาก 
ดา้นบุคลากร 4.407 0.487 มากท่ีสุด 
ดา้นกายภาพ 4.500 0.497 มากท่ีสุด 
ดา้นกระบวนการ 4.578 0.438 มากท่ีสุด 

รวม 4.386 0.340 มากทีสุ่ด 
จากตารางท่ี 1 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดโดยภาพรวมท่ีระดบัส าคญัมากท่ีสุด ( ̅ = 4.86, SD = 
0.340)  เม่ือวิเคราะห์ข้อมูลรายด้านของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) พบว่า ด้านด้านผลิตภัณฑ์  
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดและใหร้ะดบัความส าคญัมากท่ีสุดท่ีสุด ( ̅ = 4.591, SD = 0.442)  รองลงมาดา้นกระบวนการ
และให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด ( ̅ = 4.578, SD = 0.438)  ดา้นกายภาพและให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
( ̅ = 4.500, SD = 0.497) ดา้นบุคลากรและให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด ( ̅ = 4.407, SD = 0.487)  ดา้นราคา
และให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด  ( ̅ = 4.361, SD = 0.512)  ดา้นช่องทางจดัและให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
( ̅ = 4.301, SD = 0.443) และการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดและให้ระดบัความส าคญัมาก ( ̅ = 
3.960, SD = 0.506) ตามล าดบั  

จากการวเิคราะห์พฤติกรรมในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ ส่วนใหญ่ใช้
บริการประเภทรับ-ส่ง บุคคล (ร้อยละ 40.50) เหตุผลท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ (ร้อยละ 81.75) ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการขนส่งออนไลน์ 06.01-12.00 น. (ร้อยละ 59.75) ความถ่ีในการใช้บริการขนส่งออนไลน์ (จ านวนคร้ัง/เดือน) 
11-15 คร้ัง (ร้อยละ 38.50) จ  านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ (บาท/คร้ัง) นอ้ยกวา่ 300 บาท (ร้อยละ 52.75) 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตารางท่ี 2 สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน ประเภทขนส่ง

ออนไลน์ท่ี
เลือกใชบ้ริการ 

เหตุผลท่ีใช้
บริการขนส่ง
ออนไลน์  

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการขนส่ง
ออนไลน์  

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการขนส่ง
ออนไลน์ 

จ  านวนเงินใน
การใชบ้ริการ
ขนส่งออนไลน์  

เพศ      

อาย ุ      
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สถานภาพ      

ระดบัการศึกษา      

อาชีพ      

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      

ส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps 

     

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย  หมายความว่าสอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 หมายความว่าไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

จากตารางท่ี 2 พบวา่ เพศ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานประเภทขนส่งออนไลน์ท่ีเลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ี
ใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ ความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ จ านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 
และไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานเหตุผลท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ อายุ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานประเภทขนส่ง
ออนไลน์ท่ีเลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ จ านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ และ
ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานเหตุผลท่ีใช้บริการขนส่งออนไลน์และความถ่ีในการใช้บริการขนส่งออนไลน์ 
สถานภาพ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานใดเลยระดับการศึกษา สอดคลอ้งกบัสมมติฐานประเภทขนส่งออนไลน์ท่ี
เลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ ความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ จ านวนเงินในการ
ใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ และไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานเหตุผลท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ อาชีพ สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานประเภทขนส่งออนไลน์ท่ีเลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ ความถ่ีในการใช้
บริการขนส่งออนไลน์ จ านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ และไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานเหตุผลท่ีใช้
บริการขนส่งออนไลน์ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สอดคลอ้งกบัสมมติฐานประเภทขนส่งออนไลน์ท่ีเลือกใชบ้ริการ 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ จ านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ และไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
เหตุผลท่ีใช้บริการขนส่งออนไลน์และความถ่ีในการใช้บริการขนส่งออนไลน์ ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานประเภทขนส่งออนไลน์ท่ีเลือกใช้บริการจ านวนเงินในการใช้บริการขนส่งออนไลน์ 
และไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานเหตุผลท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการขนส่งออนไลน์ และ
ความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 

การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใช้บริการ
ขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผลการวจิยั พบวา่  

1. สถานภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 
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2. เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการ
ขนส่งออนไลน์ดา้นประเภทขนส่งออนไลน์ท่ีใชบ้ริการ  

การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใช้
บริการขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการวจิยั พบวา่  

1. ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมขนส่งออนไลน์ ในดา้นประเภทขนส่ง
ออนไลน์ท่ีใชบ้ริการ และดา้นจ านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 

2. ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมขนส่งออนไลน์ดา้นเหตุผลท่ีใช้
บริการขนส่งออนไลน์ ดา้นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ และดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์  
 

อภิปรายผล 
จากการวจิยัเร่ือง  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
อภิปรายผลไดด้งัน้ี 

1. จากการศึกษาวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ  
มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการออนไลน์ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของธารีทิพย ์ทากิ (2564)  ไดศึ้กษา 
“ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครระหว่างการแพร่ระบาดของโควิด-19” โดยผลการศึกษาวิจยัพบวา่ เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  ให้ความส าคญัต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านอาหารออนไลน์เช่นเดียวกนักบั ฐาปนี 
แกว้เสน่ห์ใน (2564) ไดศึ้กษา “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของ
ผูใ้ช้บริการ” โดยผลการศึกษาวิจยัพบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วนของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. จากการศึกษาวิจยัพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของการใช้บริการ
ขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐาปนี แกว้เสน่ห์ใน (2564) ไดท้  าการศึกษา
วิจยั “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าแบบด่วนของผูใ้ช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร”โดยผลการศึกษาวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 7P’s ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้แบบด่วน
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพนัธ์กนั  
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ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

1. จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา 
อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใช้บริการขนส่งออนไลน์ด้านประเภทขนส่งออนไลน์ท่ีใช้บริการ 
เป็นเพราะการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์นั้น มีวตัถุประสงคเ์พื่อท าการจดัส่งสินคา้และบริการให้ไปถึงปลายทาง 
โดยท่ีสินคา้หรือผูโ้ดยสารไม่ไดรั้บความเสียหายอนัเกิดจากการใชบ้ริการขนส่ง มีความรวดเร็วในการให้บริการ 
ไม่ว่าผูใ้ห้บริการหรือผูป้ระกอบการจะมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันเพียงใด แต่ถ้าการขนส่งยงัสามารถ
ปฏิบติังาน ให้บริการไดต้รงตามวตัถุประสงคข์องผูใ้ช้บริการไดแ้ลว้ หากจะมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนัก็ยงัคง
จะมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ไม่ต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยภาพรวมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 2 ดา้น คือ 
ดา้นประเภทขนส่งออนไลน์ท่ีใชบ้ริการ และดา้นจ านวนเงินในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการเล็งเห็นถึงความส าคญั
ในดา้นของความจ าเป็นในการใชบ้ริการแต่ละประเภทของบริการขนส่งและค านึงความคุม้ค่าท่ีจะจ่ายไปแต่ละ
คร้ังท่ีใชบ้ริการขนส่ง และส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 3 ดา้น คือ ดา้นเหตุผลท่ีใช้บริการขนส่งออนไลน์ 
ดา้นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ และดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมในการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ เป็นเพราะเหตุผลท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาและความถ่ีของการใชบ้ริการ
ขนส่งยงัคงเป็นความตอ้งการใชบ้ริการพื้นฐานของผูใ้ชบ้ริการเพียงเท่านั้น  

2. ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
1. ในการท าวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค เน่ืองจากผลวิจยั

พฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร ปรากฏวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมากกวา่ปัจจยัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
มากน้อยเพียงใด ผูว้ิจยัจึงควรศึกษาความสอดคล้องของทฤษฎีผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
เพิ่มเติม เพื่อใหเ้ห็นถึงผลของความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคชดัเจนเพิ่มข้ึน 

2. ในการท าวจิยัคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 
ได้แก่การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด 4C’s ท่ีประกอบด้วย ความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ตน้ทุนของผูบ้ริโภค ความสะดวกในการซ้ือ และการส่ือสาร เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปพฒันากล
ยทุธ์ทางดา้นการตลาด พร้อมทั้งสามารถน ามาพฒันาขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั พฒันาคุณภาพงานบริการให้มี
ความโดดเด่น และตรงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
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