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ABSTRACT 
 

The purposes of this study were to: (1) identify the consumer behavior that affected the 
decision to use Kerry Express and Thailand Post services, (2) compare between the expected quality and 
the perception of quality of the services, (3) study the perception of quality that affected the decision on 
the service use, and (4) study the perception of efficiency that affected the decision on the service use.  

The research samples were 400 consumer of use the Kerry Express and Thailand Post in Phra 
Nakhon Si Ayutthaya province. The research instrument was a questionnaire from which the collected 
data were analyzed using Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent Sample t-test, One-way 
ANOVA (F-test), Paired t-test and Multiple Regression Analysis.  

The results showed that age was the most important personal factor that affected the 
participants’ decision to use the Kerry Express service, while the Thailand Post service was affected by 
the factors of gender and monthly income. Additionally, the expected quality and the perception of 
quality were different. The findings also revealed that the perception of quality in terms of reliability    
(β = 0.409), the perception of efficiency in terms of ample service (β = 0.298) and progression service 
(β = 0.326) had an influence on the decision on the service use of Kerry Express. Likewise, the 
perception of quality in terms of reliability (β = 0.255), responsiveness (β = 0.292), and empathy        
(β = 0.333); and the perception of efficiency in terms of equitable service (β = 0.221), ample service   
(β = 0.346), and progression service (β = 0.314) had an influence on the decision on using Thailand 
Post service. 
 
Keywords: service usage behavior, received quality, received efficiency, repeat service usage 
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บทที ่1 
บทน า 

 

1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ธุรกิจทางด้านโลจิสติกส์เขา้มามีบทบาทส าคญั ในส่วนของเศรษฐกิจของประเทศ ด้วย

เหตุผลท่ีวา่เป็นตวัช่วยสนบัสนุนธุรกิจทางการคา้และบริการ ทั้งในภาคอุตสาหกรรม และในส่วนของ
ภาคเกษตรกรรม ตั้งแต่การเร่ิมตน้ผลิตสินคา้จนถึงกระบวนการสุดทา้ย เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
ในเร่ืองคุณภาพ เวลา ด้านตน้ทุน ทั้งต้นทุนทางตรงและทางออ้ม การเปิดเสรีทางการค้าส่งผลให้
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งมาก 

การจดัการโลจิสติกส์ ถือเป็นหวัใจส าคญัท่ีผูป้ระกอบการสามารถใชเ้ป็นแหล่งขอ้มูลหลกั
ในการเปรียบเทียบเพื่อหาความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนักบัคู่แข่ง ธุรกิจเร่ิมมีความรุนแรงดา้นการ
แข่งขนัเพิ่มมากยิ่งข้ึน โดยสืบเน่ืองมาจากการเปิดเสรีทางการคา้ ส่งผลให้ธุรกิจจดัการกบัตน้ทุนเป็น
ส าคญั เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัผูบ้ริโภค รวมไปถึงการจดัการกบักระบวนการขนส่งสินคา้และบริการ 
และยงัต้องค านึงถึงต้นทุนเป็นส าคัญ สร้างความได้เปรียบและแตกต่างทางการแข่งขัน หาก
ผูป้ระกอบการสามารถจดัการดา้นตน้ทุนให้มีประสิทธิภาพไดน้ั้น จะส่งผลท าให้การแข่งขนัมุ่งเมน้
ไปสู่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค รวมทั้งประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ และคุณภาพท่ีไดรั้บดว้ย 

โลจิสติกส์เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัรุนแรง ทั้งผูป้ระกอบการรายเดิม และผูป้ระกอบการราย
ใหม่ เม่ือบริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั สร้างความเปล่ียนแปลงในธุรกิจ ท าให้บริษทัต่าง ๆ ตอ้งปรับตวั
กนัอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั รวมไปถึงบริษทัดีเอสแอล เอ็กซ์เพรส อินเตอร์
เนชัน่แนล (ประเทศไทย) 

การเติบโตอยา่งต่อเน่ืองของธุรกิจโลจิสติกส์หรือธุรกิจดา้นการขนส่ง จากสภาวะเศรษฐกิจ
ท่ีขยายตวั การเบิกจ่าย และลงทุนทางภาครัฐ แนวโน้มการส่งออกท่ีเพิ่มมากข้ึน มีผลต่อการแข่งขนั
ของผูป้ระกอบการ การน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ จดัการกระบวนการขนส่งให้มีประสิทธิภาพ 
รวมทั้งส่วนแบ่งทางการตลาดของการคา้ออนไลน์ท่ีกา้วกระโดดอยา่งชดัเจน 

ธุรกิจท่ีก าลงัขยายตวัไดดี้ คือ การขนส่งสินคา้ทางบก คลงัสินคา้ การจดัส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศ ไปรษณียภณัฑแ์ละการรับสินคา้ อีกทั้งธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง ให้ความ
นิยมในการซ้ือขาย และช าระค่าบริการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย แต่การส่งมอบสินคา้นั้น ยงัคงใชว้ิธีขนส่ง
แบบเดิม 
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ในตลาดโลจิสติกส์บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีส่วนแบ่งการตลาดค่อนขา้งมาก จึงไดมี้การ
ปรับรูปแบบสินคา้และบริการ การจดัการระบบท่ีใช้ขนส่ง รวมทั้งการขยายของเขตพื้นท่ีให้บริการ 
พร้อมเปิดการใหบ้ริการทางดา้นแอปพลิเคชนัภายใตช่ื้อพร้อมโพสต ์เป็นบริการท่ีพฒันาข้ึนใหม่ให้เขา้
กบัสังคมคนยุคใหม่ เพื่อให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ตอบโจทยก์ารแข่งขนัในรูปแบบ
ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

งานทางด้านโลจิสติกส์ นอกจากการแข่งขนัทางด้านต้นทุน ระบบกระบวนการจัดส่ง 
ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ือออนไลน์ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ โดยบริการตรงตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค มีความถูกตอ้งสม ่าเสมอทุกคร้ัง มีระยะเวลาการขนส่งท่ีแม่นย  า และความ
ปลอดภยัของสินคา้จากการขนส่ง การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ลกัษณะของความพร้อม
และความเต็มใจในการให้บริการ มีเง่ือนไงในการบริการน้อยท่ีสุด สร้างความมัน่ใจให้กบัผูบ้ริโภค 
พนกังานมีทกัษะ ความเป็นมืออาชีพ เพื่อสร้างความสะดวกใหก้บัผูบ้ริโภค มีระบบรับประกนัความพึง
พอใจ สร้างความไวใ้จและน่าเช่ือถือ การดูแลเอาใจใส่ มีระบบบริหารสัมพนัธ์ท่ีดี มีประสิทธิผล และท่ี
ส าคญัตอ้งมีคุณภาพ ทั้งคุณภาพของสินคา้และบริการ บริการท่ีมีความแตกต่าง จะสามารถสร้างความ
ประทบัใจให้กบัผูบ้ริโภค เพื่อให้ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ บริการรวดเร็ว พนกังานมีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี สถานท่ีบริการสะอาด มีระเบียบ บริการท่ีแตกต่างคือโอกาสท่ีดีส าหรับผูป้ระกอบการ 

การแข่งขนัดา้นคุณภาพของสินคา้ เพื่อสร้างความแตกต่างระหวา่งคู่แข่งขนั หากสินคา้และ
บริการมีลกัษณะเหมือนกนัหรือประเภทเดียวกนั ผูท่ี้สามารถอยูไ่ดน้ั้น สินคา้ตอ้งมีคุณภาพท่ีดี พิสูจน์
ไดว้า่คุณภาพท่ีดีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ผูผ้ลิตท าให้ผูบ้ริโภครับรู้ได ้ภายใตข้องคุณภาพ
ท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งชดัเจน ถือเป็นความยากของผูป้ระกอบการ 

สังคมในปัจจุบนัตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ทางดา้นขนส่งสินคา้ต่าง ๆ ทั้งในส่วนของ
ภาคเอกชน บุคคล ร้านคา้ ธุรกิจออนไลน์ ธุรกิจถึงธุรกิจ ธุรกิจถึงบุคคล และบุคคลส่งถึงบุคคล เพื่อให้
สินคา้สามารถส่งถึงผูรั้บไดง่้ายข้ึน ซ่ึงเป็นจุดมุ่งหมายในการส่งสินคา้ และส่ิงท่ีส าคญัดา้นการขนส่ง
คือตอ้งมีคุณภาพ และประสิทธิภาพต่อผูบ้ริโภค ธุรกิจบริการด้านการขนส่งเป็นตวัเลือกอย่างหน่ึง 
สามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคในด้านต่าง ๆ ได้ครบถ้วน เช่น ด้านการให้บริการ 
การเขา้ถึงการใชบ้ริการ การส่ือสาร และระบบสารสนเทศ บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั และบริษทัขนส่ง
เอกชน เช่น บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั จึงเป็นตวัเลือกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นองคก์รรัฐวสิาหกิจในสังกดักระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการส่ือสาร โดยมีวตัถุประสงค์ในการให้บริการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจในประเทศ 
และต่างประเทศ มีการให้บริการขั้นพื้นฐานท่ีมีประสิทธิภาพ การพฒันาของเทคโนโลยีในดา้นการ
ส่ือสาร มีการเปล่ียนแปลง และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ท าให้มีความรวดเร็วในการติดต่อส่ือสารกนัมาก
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ข้ึน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ในการใชบ้ริการของ
ผูบ้ริโภค ธุรกิจขนส่งมีจ านวนมากมายในประเทศ ส่งผลให้เกิดการแข่งขนั เพื่อตอบสนองความ
สะดวกให้กบัผูบ้ริโภค บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั จึงเกิดข้ึน มีการจดัส่งพสัดุไปยงัสถานท่ี 
ทั้งท่ีเป็นส านกังาน คลงัสินคา้ ร้านคา้รายย่อย และครัวเรือน เป็นการให้บริการจดัส่งพสัดุท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ ในราคาไม่แพง ประหยดัเวลา สามารถใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนั และน าพสัดุส่งไปยงั
สาขาท่ีใกล้เคียงพร้อมช าระเงิน ประกอบกบัการให้บริการท่ีเน้นขนส่งพสัดุถึงผูรั้บภายในวนัเดียว 
ผูใ้ช้บริการจึงมีความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพ และประสิทธิภาพจากการรับบริการ เป็นการคาดหวัง
เพิ่มเติมในดา้นการใหบ้ริการ ความรวดเร็ว ความเช่ียวชาญ และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน ส่งผลไปสู่พฤติกรรม
ในการใช้บริการ ธุรกิจด้านการให้บริการการขนส่งในส่วนของภาครัฐเอกชน ท าให้เกิดการ
เปรียบเทียบ ซ่ึงเป็นส่วนท่ีส าคญัเพื่อพิจารณาในการเข้าใช้บริการ และเป็นการตอบสนองความ
ตอ้งการเม่ือเขา้ถึงการรับบริการของผูบ้ริโภค 

บริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั เขา้มามีบทบาทส าคญัส าหรับธุรกิจโลจิสติกส์ มียอดขนส่ง
พสัดุต่อวนัเป็นจ านวนมาก เป็นผูน้ าให้บริการเก็บเงินปลายทาง รองรับช่องทางการช าระสินคา้หลาย
รูปแบบ ทั้งการช าระเงินสด ออนไลน์ มุ่งเนน้การขยายสาขาภายในประเทศ บริการขนส่งพสัดุเร่งด่วน
ภายใน 1 วนัในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มจุดใหบ้ริการ เพื่อความสะดวกในการขนส่ง สร้างศูนยก์ระจาย
สินคา้เพิ่มข้ึน สร้างคลงัสินคา้คดัแยกขนาดใหญ่ให้เพียงพอกบัความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค และมี
แผนเพิ่มจ านวนของพนกังาน 

ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพท่ีไดรั้บ 
และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ในการใชบ้ริการการขนส่ง เม่ือเปรียบเทียบระหว่างบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส และไปรษณียไ์ทย ผูบ้ริโภคบางคนอาจขาดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ คุณภาพทางดา้นความ
ปลอดภยัของพสัดุ การให้บริการ รวมไปถึงประสิทธิภาพ เพราะเป็นบริการของขนส่งเอกชน จึงเกิด
ความไม่เคยชินในการใช้บริการ จึงเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจในการท าวิจัย เพื่อวิเคราะห์คุณภาพ และ
ประสิทธิภาพในการใช้บริการเช่ือมโยงกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออก ความรู้สึก การรับรู้ ส่วนท่ีกล่าวมา
นั้นเป็นส่วนประกอบพื้นฐานท่ีส่งผลต่อพฤติกกรมการใช้บริการ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา
พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ คุณภาพท่ีได้รับ และประสิทธิภาพท่ีได้รับท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ า
เปรียบเทียบระหว่างบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพื่อให้เกิด
ความมัน่ใจในการขนส่งส าหรับผูท่ี้จะมาใชบ้ริการ   
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1.2  วตัถุประสงค์การวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย

ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงัและคุณภาพท่ีได้รับของผูใ้ช้บริการขนส่งเคอร่ี

เอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
1.2.3 เพื่อศึกษาคุณภาพท่ีได้รับของผูใ้ช้บริการต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทั

ขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
1.2.4 เพื่อศึกษาประสิทธิภาพท่ีได้รับของผูใ้ช้บริการต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้ าของ

บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

1.3  สมมติฐานการวจิัย 
1.3.1 ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทั

ขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 
1.3.2 คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใช้บริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส และ

ไปรษณียไ์ทย แตกต่างกนั 
1.3.3 คุณภาพท่ีไดรั้บส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
1.3.4 ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์

เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

1.4  ขอบเขตการวจิัย 
ในการคน้ควา้ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ี

ไดรั้บท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ าเปรียบเทียบระหว่างบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทั
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยมีขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 

1.4.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทั
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

1.4.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา จ านวน 400 คน 
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1.4.3 เค ร่ืองมือท่ี ใช้ในการวิจัย  ได้แ ก่  แบบสอบถาม ซ่ึ งผู ้วิจ ัยด า เ นินการสร้าง   
โดยแบ่งออกเป็นลกัษณะส่วนบุคคล คุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ รวมไป
ถึงการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 

1.4.4 การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง คือ ใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยเลือกแบ่งเก็บผูท่ี้ใช้บริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรสจ านวน 200 คน และไปรษณียไ์ทย
จ านวน 200 คน  

1.4.5 ตวัแปรอิสระ คือ ลกัษณะส่วนบุคคล คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีได้รับ เช่น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกค้า  การรู้จักและเข้าใจลูกค้า  ประสิทธิภาพท่ีได้รับ เช่น การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  
การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

1.4.6 ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และ
บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

1.4.7 ช่วงเวลาท่ีใชด้ าเนินงาน ตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2561 เป็นตน้ไป 
 

1.5  ค าจ ากดัความในการวจิัย 
1.5.1 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่ง

ไดแ้ก่ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการใชบ้ริการ เป็นการแสดงออกมาโดยไม่
รู้ตวั เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะของความตอ้งการ (Kotler, 1997) 

1.5.2 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้สามารถแบ่งออกเป็น 
5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้การให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Parasuraman et al., 1985) 

1.5.3 ประสิทธิภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการบริหารจดัการของผูป้ระกอบ 
การขนส่ง ความคล่องแคล่วในการปฏิบติังานให้ส าเร็จไปตามเป้าหมาย เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค (เฉลิมเกียรติ แกม้หอม, 2555) 

1.5.4 บริษทัให้บริการขนส่ง ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี หมายถึง บริษัท เคอร่ีเอ็กซ์เพรส
(ประเทศไทย) จ ากดั รวมถึงพนกังาน หรือตวัแทนของบริษทัดงักล่าวดว้ย และบริษทัไปรษณียไ์ทย
จ ากดั 
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1.6  กรอบแนวคดิในการวจิัย 
ในการศึกษาวจิยัมีกรอบแนวคิด เพื่อเป็นแนวทางในการคา้หาค าตอบ ดงัน้ี 
 

    ตัวแปรอสิระ (Independent Variable)    ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

คุณภาพทีค่าดหวงั 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

คุณภาพทีไ่ด้รับ 
1. ความเป็นรูปธรรม 
    ของบริการ 
2. ความเช่ือถือ 
    ไวว้างใจได ้ 
3. การตอบสนองต่อ 
    ลูกคา้ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ 
    ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจ 
    ลูกคา้ 
 

ประสิทธิภาพทีไ่ด้รับ 
1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 
    กนั       
2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
    ทนัเวลา 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

 
 
 
 
 

การตัดสินใจใช้
บริการซ ้า 

 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดต่้อเดือน 
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1.7  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.7.1 ทราบถึงลักษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทั
ขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นการช่วยแกไ้ขปัญหาความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่ง  

1.7.2 ทราบถึงคุณภาพท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพท่ีไดรั้บในการใชบ้ริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เพื่อเป็นการปรับปรุง และพฒันาในดา้นต่าง ๆ เช่น 
ความเร็วดา้นการขนส่ง ระบบสารสนเทศในการให้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพท่ีไดรั้บ
เม่ือเทียบกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัไว ้

1.7.3 ทราบถึงคุณภาพท่ีไดรั้บหรือประสิทธิภาพท่ีไดรั้บต่อการใช้บริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส และ ไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ทั้งในดา้นความปลอดภยัในการขนส่งสินคา้ 
ดา้นการเขา้ถึงในการใชบ้ริการ ดา้นการประสัมพนัธ์ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการประทบัใจในการใชง้าน บริษทั
สามารถน าขอ้มูล เพื่อไปปรับปรุง พฒันาคุณภาพ และประสิทธิภาพในดา้นต่าง ๆ 

1.7.4 เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับน าไปใชป้รับปรุง พฒันา และวางแผนทางการตลาดของผูป้ระกอบ 
การขนส่ง รวมถึงบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยเป็นแนวทาง
ในการจดัท ากลยทุธ์ทางการตลาด  

1.7.5 ท าให้ผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งในธุรกิจขนส่ง ทราบขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ท่ี
สามารถน าไปใชใ้นการปรับปรุง และพฒันา  

 
 
 



 
 

บทที ่2 
งานวจิยัและเอกสารที่เกีย่วข้อง 

 
งานวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการใช้

บริการ คุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีได้รับ และประสิทธิภาพท่ีได้รับ โดยมีทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

2.1  แนวคิดเก่ียวกบัผูบ้ริโภค 
2.1.1  แนวทางการศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.1.2  โมเดลกระบวนการบริโภค 
2.1.3  ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
2.2.1  ความหมายความคาดหวงั 
2.2.2  ลกัษณะความคาดหวงั 
2.2.3  ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงั 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.4  แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
2.5  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพ 
2.6  ขอ้มูลการขนส่ง 
 2.6.1  บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  

2.6.2  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
2.7  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.7.1  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเทศ 
2.7.2  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างประเทศ 
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2.1  แนวคดิเกีย่วกบัผู้บริโภค  
2.1.1  แนวทางการศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  
Foxall (2013) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Customer Behavior) เป็นการกระท าโดย

มนุษยแ์สดงออกโดยไม่รู้ตวั การแสดงออกหรือการกระท า โดยธรรมชาติของมนุษยส์ามารถส่งผลต่อ
อิทธิพลทางการตลาด 

วนัดี รัตนกาย (2554) กล่าวว่า กลุ่มบุคคลหรือครัวเรือน ซ่ึงซ้ือหรือตอ้งการสินคา้หรือบริการ 
เพื่อการบริโภคส่วนตวั หรือการตดัสินใจ และการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ และใช้
บริการสินคา้เพื่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาพฤติกรรมใน
การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ เพื่อให้ได้รับความพอใจสูงสุดจากงบประมาณท่ีมีอยู่
อยา่งจ ากดั  

นันทา ศรีจรัส  (2551) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมของผู ้บริโภค เป็นการกระท าหรือการ
แสดงออกของมนุษย ์เช่น ความคิด ทศันคติ และค่านิยม นอกจากน้ีการแสดงออกนั้น ๆ อาจมาจากการ
กระทบของปัจจยัภายนอกต่าง ๆ เช่น วฒันธรรม และสังคม ท่ีเก่ียวกบัการซ้ือ การคน้หาขอ้มูลสินคา้
หรือบริการตามความตอ้งการหรือตามการคาดหวงัของผูบ้ริโภค  

กมลภพ ทิพย์ปาละ (2555) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ การแสดงปฏิกิริยาของ
ผูบ้ริโภคท่ีเป็นขั้นตอน เพื่อให้เกิดความตอ้งการในการใช้สินคา้หรือบริการ ขั้นตอนท่ีเก่ียวกบัการ
สืบค้นขอ้มูล การบริโภค การใช้การประมวลผลในสินคา้หรือบริการ หรือพฤติกรรมการผูบ้ริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ การใช ้การประเมิน และการเจาะจงสินคา้ หรือเพื่อกินหรือใชภ้ายใน
ครัวเรือน ผูบ้ริโภคทุกคนท่ีซ้ือสินค้าและบริการไปเพื่อวตัถุประสงค์เช่นน้ี รวมกันเรียกว่าตลาด
ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคทัว่โลกนั้นมีความแตกต่างกนัในลกัษณะส่วนบุคคลอยูห่ลายประเด็น เช่น ในเร่ือง
ของอายุ รายได ้ระดบัการศึกษา ศาสนาวฒันธรรม ประเพณี ค่านิยม และรสนิยม ความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑ ์จึงแตกต่างกนัออกไป ท าให้มีการซ้ือการบริโภคสินคา้และบริการหลาย ๆ ชนิด
แตกต่างกนั นอกจากลกัษณะส่วนบุคคล ยงัมีสาเหตุอ่ืน ๆ อีกท่ียงัท าใหมี้การบริโภคแตกต่างกนั 

กมลรัตน์ สัตยาพิมล (2552) ไดว้ิเคราะห์วา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการสืบคน้ หรือท าการ
วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ การใช้บริการ มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้สินคา้และบริการทั้งท่ีเป็น
บุคคล หรือลกัษณะขององค์กร เพื่อให้ทราบถึงลกัษณะส่ิงท่ีตอ้งการ และพฤติกรรมการซ้ือการใช้
บริการ หรือประสบการณ์ การรับรู้ท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ หรือเป็นการวิจยัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ด้วยการศึกษาคน้ควา้ถึงพฤติกรรมการเลือกซ้ือ การตดัสินใจซ้ือ การใช้สินคา้ และการบริการของ
ผูบ้ริโภค เพื่อท่ีจะใหน้กัการตลาดนั้น ทราบถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  
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ปรัชญา ปิยะรังสี (2554) ไดก้ล่าววา่ การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค สามารถใช ้7 ค าถาม 
(6Ws 1H) ท่ีจะช่วยในการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อคน้หา 7 ค าตอบ (7Os)  

Kotler (1997, p. 105) ไดว้ิเคราะห์วา่ การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการคน้หา ศึกษา
หรือวิจัยท่ี เก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือ และบริโภค เพื่อให้ทราบถึงลักษณะของความต้องการ 
ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย โดยมีกลุ่มเป้าหมายทางด้านประชากร พฤติกรรมศาสตร์กล
ยทุธ์การตลาด ประกอบดว้ย กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา การขายท่ีเหมาะสม และการตอบสนองความ
ตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค (ปรัชญา ปิยะรังสี, 2554) 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร เป็นค าถามท่ีตอ้งการทราบส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ โดยส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการคือ ลกัษณะส่วนผสมของผลิตภณัฑ์ (Product Component) มีความพิเศษมากกวา่ตวัแทนอ่ืนใน
ปัจจุบัน (Competitive Differentiation) โดยมีกลยุทธ์ด้านผลิตภณัฑ์ ทั้ งทางด้านประสิทธิภาพผลิตภณัฑ ์
และเกิดการแข่งขนั ซ่ึงมีความแตกต่างกนั (ปรัชญา ปิยะรังสี, 2554)  

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ เป็นค าถามท่ีต้องการทราบวตัถุประสงค์ในการซ้ือ (Objectives) 
โดยตอ้งท าการศึกษา ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือคือ ปัจจยัทางสังคม และปัจจยัวฒันธรรม 
ตลอดจนปัจจยัเฉพาะส่วนของบุคคลนั้น ๆ (ธวลัวรัตน์ อินทนันชัย, 2552) เพื่อสนองความตอ้งการ 
ซ่ึงตอ้งการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค (ปรัชญา ปิยะรังสี, 2554)            

4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ เป็นค าถามท่ีตอ้งการทราบบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organizations) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริหารโดยมีส่วนประกอบท่ีช่วยเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค
คือ ผูริ้เร่ิม ผูมี้อิทธิผล ผูเ้ลือกตดัสินใจซ้ือ และผูใ้ช ้(ธวลัวรัตน์ อินทนนัชยั, 2552)           

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด เป็นค าถามท่ีตอ้งการทราบโอกาสในการซ้ือ (Occasions) ของผูบ้ริโภค 
รวมไปถึงช่วงเวลาซ้ือ เช่น ช่วงเดือนใด ตลอดจนเทศกาลหรือโอกาส และวนัส าคญัต่าง ๆ (ธวลัวรัตน์ 
อินทนนัชยั, 2552) 

6. ผู ้บริโภคซ้ือท่ีไหน เป็นค าถามท่ีต้องการแจ้งช่องการขายท่ีผู ้บริโภคเลือกซ้ือ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต ตลอดจนร้านสะดวกซ้ือ (ธวลัวรัตน์ อินทนนัชยั, 2552)           

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร เป็นค าถามท่ีต้องการทราบขั้นตอนต่าง ๆ โดยมีขั้นตอนการซ้ือ 
โดย การรับรู้ถึงปัญหา การค้นหาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และความรู้สึก
ภายหลงัการซ้ือ (ธวลัวรัตน์ อินทนนัชยั, 2552)  

ข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการแสดงออกมาโดยไม่รู้ตัว เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ รับรู้ความพึงพอใจ โดยมีปัจจยัต่าง ๆ มาเก่ียวขอ้ง เช่น สังคม และวฒันธรรม 
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https://maymayny.wordpress.com/2014/12/06/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-2-%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89/#_ENREF_3
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2.1.2  โมเดลกระบวนการบริโภค  
ในการศึกษาเก่ียวกบัตลาดผูบ้ริโภค จ าเป็นอยา่งมากส าหรับนกัการวิเคราะห์ตลาด จะตอ้งมี

ความเขา้ใจถึงลกัษณะผูใ้ช้บริการ ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัท่ีสุดของตลาดผูบ้ริโภค ในการท่ีจะรับรู้ถึง
ปัญหาหรือเหตุผลท่ีวา่ท าไมผูบ้ริโภค ถึงตดัสินใจซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้ตวัใดตวัหน่ึง   

Kotler (1997) ได้อธิบายถึงโมเดลของกระบวนการบริโภคหรือการใช้บริการ ซ่ึงการเกิด
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยอาศยั S-R Theory ในรูปของแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (A Model of 
Consumer Behavior)   

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2550) ได้กล่าวว่า โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นระบบท่ี
เกิดข้ึนจากส่ิงเร้า หรือส่ิงกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ มีอิทธิพลอิทธิพล 
ท าให้เกิดการตอบสนองหรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ โดยสามารถเรียกโมเดลท่ีใชอ้ธิบายระบบน้ีไดอี้ก
ลกัษณะวา่ S-R Theory ประกอบดว้ย 3 ส่วนส าคญั ไดแ้ก่  

1. ส่ิงกระตุน้ ทั้งภายในและภายนอก นกัการตลาดจะสนใจ เนน้การสร้างส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาดซ่ึงควบคุมได ้และส่ิงกระตุน้อ่ืนท่ีควบคุมไม่ได ้

2. ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ เปรียบเสมือนกล่องด า ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้
ตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ท่ีไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการ
ตดัสินใจของผูซ้ื้อ  

3. การตอบสนอง การพิจารณาซ้ือของผู ้ซ้ือหรือผู ้บริโภค รวมถึงผู ้ใช้บริการจะมีการ
ตดัสินใจในรายละเอียดต่าง ๆ 

จากข้อมูลข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า โมเดลกระบวนการผูบ้ริโภค เป็นแบบจ าลองด้าน
พฤติกรรมผูบ้ริโภคสามารถเกิดข้ึนจากส่ิงเร้าท่ีเขา้มากระตุน้ ส่งผลต่อความรู้สึกของผูบ้ริโภค น าไปสู่
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค    

2.1.3  ปัจจัยทีม่ีผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค    
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้กล่าวว่า ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความแตกต่างกนัในด้านต่าง ๆ 

ซ่ึงมีผลมาจากความแตกต่างกนัของลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดล้อม จึงเกิดการเลือกซ้ือของ 
แต่ละบุคคลท่ีไม่เหมือนกนั โดยมีอิทธิพลภายในและภายนอกท่ีน าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 

1. อิทธิพลด้านวฒันธรรม เป็นวิธีกระบวนการท่ีสังคมยอมรับเช่ือถือว่าเป็นส่ิงถูกต้อง 
เพื่อให้สังคมด าเนินไปในทิศทางเดียวกัน กลุ่มคนในสังคมเดียวกันจึงต้องยึดถือ และปฏิบัติตาม
วฒันธรรมเพื่อการอยู่เป็นส่วนหน่ึงของสังคม วฒันธรรม เป็นส่ิงยึดเหน่ียวของกลุ่มคนในสังคม 
เป็นส่ิงท่ีสามารถก าหนดความตอ้งการพื้นฐาน และพฤติกรรมของบุคคล โดยบุคคลจะเรียนรู้ ตอ้งผา่น
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กระบวนการทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถาบนัในสังคม คนท่ีอยูว่ฒันธรรมต่างกนัยอ่มมีพฤติกรรมการ
ซ้ือท่ีไม่เหมือนกนั ในการก าหนดวิธีกลยุทธ์จึงตอ้งแตกต่างกนัไป ส าหรับกลุ่มสังคมท่ีมีวฒันธรรม
แตกต่างกนั โดยวฒันธรรมสามารถแบ่งออกได ้ดงัน้ี  

ส่วนของวฒันธรรมพื้นฐาน หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นขั้นตอน และกระบวนการในการด าเนินชีวิต
ท่ีสามารถศึกษา รับรู้ และปฏิบติัทางสังคม วฒันธรรม จึงเป็นส่ิงพื้นฐานในการก าหนดความตอ้งการ
ซ้ือและพฤติกรรมของบุคคล  

ส่วนของวฒันธรรมย่อย หมายถึง รากฐานมาจากชนชาติ การนบัถือศาสนา สีผิว และท่ีอยู่
อาศยัท่ีแตกต่างกนั บุคคลท่ีอยูใ่นวฒันธรรมกลุ่มยอ่ย จะมีแนวคิดทางวฒันธรรมและสังคมท่ีแตกต่าง
กนัไปจากกลุ่มอ่ืน ส่งผลท าใหชี้วติความเป็นอยู ่ความตอ้งการ แบบแผนการบริโภค พฤติกรรมการซ้ือ
ท่ีแตกต่างกัน และในกลุ่มเดียวกัน จะมีพฤติกรรมท่ีคล้ายคลึงกัน ส่วนของการแบ่งชนชั้ นทาง
สังคม เป็นการจดัล าดบับุคคลในสังคมต ่าหรือสูง โดยใชล้กัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ไดแ้ก่ การประกอบ
อาชีพ ฐานะ รายได ้ลกัษณะหนา้ท่ีของบุคคล เพื่อเป็นแนวทางในการแบ่งส่วนตลาด   

โดยชั้นทางสังคมของกลุ่มคนสามารถเล่ือนขั้นได ้เน่ืองจากมีการพฒันาทางรายได ้อาชีพ 
ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน เช่น เม่ือบุคคลไดรั้บเงินเดือนสูงข้ึน ยอ่มตอ้งการบริโภคท่ีดีข้ึน ประกอบดว้ย  

ชั้นสูงระดบัสูง มีความร ่ ารวย เพราะไดรั้บมรดกตกทอดมากมาย มีบา้นเรือนอยูใ่นชุมชนคน
ร ่ ารวย โดยเฉพาะมีบา้นพกัตากอากาศ ลูก ๆ เขา้เรียนในโรงเรียนท่ีดีท่ีสุด การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์
จะไม่พิจารณาถึงราคามากนกั แต่จะค านึงถึงรสนิยมและความพอใจมากกวา่  

ชั้นสูงระดับต ่า กลุ่มท่ีมีรายได้มากท่ีสุดของสังคม กลุ่มน้ีสร้างฐานะความร ่ ารวยจาก
ความสามารถพิเศษของตนเอง เช่น เป็นประธานบริษัท หรือหัวหน้างานอาชีพต่าง ๆ ท่ีประสบ
ผลส าเร็จ ไดรั้บการศึกษาสูง ชอบช่วยเหลือสังคม การซ้ือสินคา้จะไม่ถือเร่ืองเงินเป็นส าคญั  

 ชั้นกลางระดบัสูง คือ กลุ่มคนท่ีท างานเป็นพนกังานในออฟฟิศทัว่ไป และพวกคนงานใน
โรงงานระดับสูง จ านวนมากผ่านการศึกษาระดับวิทยาลัย  ต้องการให้สังคมยอมรับนับถือ และ
พยายามกระท าในส่ิงท่ีถูกตอ้งเหมาะสม มกัจะซ้ือผลิตภณัฑท่ี์เป็นท่ีนิยมเพื่อยกระดบัตนเองใหท้นัสมยั  

ชั้นกลางระดบัต ่า เป็นกลุ่มผูใ้ช้แรงงานทั้งในออฟฟิศและในโรงงานส่วนท่ีเหลือ ซ่ึงเป็น
กลุ่มท่ีใหญ่ท่ีสุดในสังคม ประกอบดว้ยคนงานท่ีมีทกัษะและก่ึงทกัษะ รวมทั้งพนักงานขายในธุรกิจ
ขนาดยอ่ยทัว่ไป ใชชี้วิตมีความสุขไปแต่ละวนัมากกว่าจะอดออมเพื่ออนาคต มีความภกัดีในตราและ
ช่ือสินคา้   

ชั้นต ่าระดบัสูง เป็นกลุ่มผูท้  างานส่วนใหญ่ ซ่ึงจะเป็นงานประเภทท่ีไม่ตอ้งมีทกัษะหรือก่ึง
ทกัษะ มีมาตรฐานการครองชีพระดบัความยากจนหรือเหนือกว่าเพียงเล็กน้อยเท่านั้น การยกระดบั
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สังคมของตนเองให้สูงข้ึนซ่ึงค่อนข้างจะล าบาก จึงเพียงแต่ป้องกนัไม่ให้ฐานะตนเองตกต ่าลงไป
มากกวา่น้ี  

ชั้นต ่าระดบัต ่า กลุ่มผูว้า่งงานไม่มีงานจะท า หรือมีท าอยูบ่า้ง มีรายได ้การศึกษา ท่ีพกัอาศยั 
ในระดบัท่ีต ่า เป็นกลุ่มชั้นล่างสุดของสังคม ไม่สนใจหางานท าท่ีถาวร  

2. อิทธิพลดา้นสังคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 
การซ้ือ ลกัษณะทางสังคมจะประกอบดว้ย 

กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งด้วยมีอิทธิพลต่อทศันคติ 
ความคิดเห็น เน่ืองจากบุคคลหวงัให้เป็นท่ียอมรับของกลุ่ม จึงตอ้งด าเนินตามและยอมรับความคิดเห็น
จากกลุ่มอา้งอิง สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั คือ กลุ่มปฐมภูมิ และกลุ่มทุติยภูมิ  

ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลสูงต่อการตดัสินใจ ความคิด และค่า
ทศันคติของบุคคล ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีส่วนท าใหด้า้นพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว การจดัจ าหน่ายสินคา้
จึงตอ้งเจาะจงตามลกัษณะการบริโภค และการวถีิชีวติของครอบครัวดว้ย   

บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายๆ ด้าน เช่น สถาบนั
ครอบครัว องค์กร บุคคลจะมีสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม ฉะนั้นในการพิจารณาซ้ือ ผูบ้ริโภค
มกัจะมีหลากหลายหนา้ท่ีในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ใหก้บัตนเอง และซ้ือใหก้บัคนในครอบครัว    

3. อิทธิส่วนบุคคล การตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคน 
ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น ดงัน้ี 

อายุ (Age) อายุท่ีแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการสินคา้ต่างกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลอง
สินคา้ตวัใหม่ รวมไปถึงส่ิงท่ีช่วยผอ่นคลาย   

วงจรชีวิตครอบครัว เป็นกระบวนการการด าเนินชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี
สถาบนัเล็ก การใช้ชีวิตในแต่ละขั้นตอน เป็นส่ิงท่ีมีผลต่อความตอ้งการทางดา้นความคิดของบุคคล  
ท าใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้ และพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความแตกต่างกนั   

Kotler (2003, p. 260) ได้กล่าวว่า วงจรชีวิตครอบครัว สามารถจ าแนกออกเป็นขั้นตอน 
ซ่ึงแต่ละขั้นนั้นมีความแตกต่างกนั    

อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น ความตอ้งการสินคา้ และ
บริการท่ีแตกต่างกนั 

รายได้ โอกาสทางเศรษฐกิจของผูบ้ริโภคจะกระทบต่อสินคา้ และบริการท่ีตดัสินใจซ้ือ 
โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้การออมสินทรัพย ์อ านาจการซ้ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 
ซ่ึงเป็นส่วนท่ีก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้       
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การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูง มีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดี
มากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า 

ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) หมายถึง ความนิยมในตวัสินคา้ หรือความคิดในเร่ืองใดเร่ือง 
อตัราผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อตราสินคา้ รูปแบบการด ารงชีวิต ซ่ึงหมายถึง รูปแบบของการด าเนินชีวิต 
โดยมีการแสดงออกในรูปกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น 

4. อิทธิพลดา้นจิตวิทยาหรืออิทธิพลภายใน ความตอ้งการซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจาก
จิตวิทยา ซ่ึงถือวา่เป็นส่วนของภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือ และการใชสิ้นคา้ จ าแนก
ออกเป็น 

การจูงใจ (Motivation) คือ ส่ิงท่ีมากระทบและกระตุน้ ซ่ึงอยูภ่ายในตวัผูบ้ริโภคกระตุน้ให้
บุคคลด าเนินหรือเกิดความตอ้งการ แต่อาจถูกผลกัดนัมาจากปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม พฤติกรรมของบุคคล
ตอ้งมีแรงจูงใจ ความคิด ซ่ึงมีเหตุผลเป็นตวัก าหนด แรงจูงใจท่ีเกิดข้ึนภายในของบุคคล ส่งผลต่อความ
ตอ้งการ ทั้งในดา้นสินคา้และบริการ   

การรับรู้ (Perception) เป็นขั้นตอนการแสดงออกของแต่ละบุคคล ซ่ึงข้ึนอยูปั่จจยัส่วนบุคคล 
เช่น การรับรู้ในอดีต ความตอ้งการ อารมณ์ และยงัมีปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม คือ ส่ิงท่ีมากระทบความคิด 
ซ่ึงแสดงถึงความรู้สึกการรับรู้จากสัมผสัทางดา้นต่าง ๆ  

การเรียนรู้ (Learning) เป็นการปรับเปล่ียนพฤติกรรมซ่ึงเป็นผลจากการรับรู้ในอดีตของ
บุคคล การเรียนรู้ของในส่ิงท่ีจะเกิดข้ึน เม่ือบุคคลไดรั้บรู้แรงผลกัดนัและเกิดการการแสดงออกมาจาก
การรับรู้ส่ิงเหล่านั้น 

ความเช่ือ (Beliefs) เป็นการแสดงออกซ่ึงบุคคลยดึถือปฏิบติักนัมาชา้นาน ซ่ึงเป็นผลกระทบ
มาจากการรับรู้ภายในท่ีเกิดข้ึนจากอดีต 

ทศันคติ (Attitudes) เป็นการประมวลความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ความรู้สึกท่ีถ่ายทอดทาง
อารมณ์ และแนวคิด ในการปฏิบติัท่ีมีผลต่อดา้นความคิดส่วนบุคคลหรือความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ี
มีส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

บุคลิกภาพ (Personality) เป็นโมเดลลกัษณะของบุคคลท่ีจะเป็นตวัประเมินพฤติกรรมการ
ตอบสนอง ซ่ึงส่งผลต่อการตอบสนองท่ีสม ่าเสมอ และมีปฏิกิริยาต่อส่ิงท่ีรับรู้มา  

แนวคิดของตนเอง (Self-Concept) เป็นความรู้สึกนึกคิด การสัมผสัท่ีบุคคลมีต่อตนเองหรือ
ความคิดท่ีบุคคลคิดวา่บุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตนเองเป็นแบบไหน    

5. อิทธิพลดา้นการตลาดหรือส่วนประกอบทางการตลาด กล่าวคือ ลกัษณะทางการตลาดท่ี
สามารถควบคุมได้ ซ่ึงบริษทัใช้ร่วมกนั เพื่อแสดงออกถึงความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้ด้วยเคร่ืองมือ
ดงัต่อไปน้ี 
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ผลิตภณัฑ์ (Product) คือ ส่ิงท่ีเสนอจ าหน่ายสู่ตลาดเพื่อความตอ้งการ การจดัหา การใชห้รือ
การบริโภคท่ีสามารถท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการพอใจมากท่ีสุด       

Armstrong (2009, p. 616) ไดก้ล่าววา่ ผลิตภณัฑ์ จ าแนกออกเป็นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละรวมไป
ถึงสัมผสัไม่ได ้เช่น ดา้นการบรรจุภณัฑ ์สี ราคา ดา้นคุณภาพ ดา้นการใหบ้ริการ และช่ือเสียงของผูข้าย 
ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็นสินคา้ บริการ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์
ตอ้งมีอรรถประโยชน์ มีคุณค่า ในสายตาของผูบ้ริโภค จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ 

ราคา (Price) หมายถึง จ านวนท่ีต้องจ่ายเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซ่ึงเป็นคุณค่า
ทั้งหมดท่ีผูบ้ริโภครับรู้เพื่อให้ไดผ้ลประโยชน์จากการใช้ผลิตภณัฑ์ บริการคุม้กบัเงินท่ีจ่ายไป คุณค่า
ของสินคา้ในรูปของตวัเงินนั้น ราคาเป็นตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึน ถัดจากผลิตภณัฑ์ ราคาเป็นต้นทุนของ
ผูบ้ริโภค จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของผลิตภณัฑ์กับราคาถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ผูบ้ริโภคจะ
ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงส่วนน้ีดว้ย  

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการทดสอบเพื่อสร้างความพอใจต่อตรา
สินคา้หรือบริการ การรับรู้ส่วนของบุคคล โดยจูงใจให้เกิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจ าใน
ผลิตภณัฑ ์คาดวา่จะส่งผลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค   

Etzel (2007, p. 677) ไดใ้ห้ความหมายวา่ การส่งเสริมทางดา้นการตลาดของผูบ้ริโภคซ่ึงถือ
เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ 
การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย ท าการขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น อาศยัเคร่ืองมือใน
การติดต่อส่ือสารมีหลายประการ อาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ ซ่ึงตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้
เคร่ืองมือการส่ือสาร การตลาดแบบประสม โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัผูบ้ริโภค 

การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) ไดใ้ห้ความหมายว่า โครงสร้างของช่องทาง เพื่อ
เคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด สถานบนัท่ีน าสินคา้ออกสู่ตลาดกลุ่มเป้าหมายส่วน
กิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินค้า แบ่งออกเป็นด้านขนส่ง ด้านคลังสินคา้ และด้านเก็บรักษา
สินคา้คงคลงั 

สามารถสรุปไดว้า่ สาเหตุท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย วฒันธรรม แจงจูงใจ 
ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัด้านการตลาด และปัจจยัด้านสังคม ส่ิงเหล่าน้ีเป็นเหตุให้เกิดพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั 
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2.2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั  
2.2.1  ความหมายความคาดหวงั 
Parasuraman et al. (1998, p. 16) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ หมายถึง 

ทศันคติท่ีเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีคาดว่าจะเกิดข้ึนในการบริการนั้น ๆ 
ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง โดยผูบ้ริโภคจะเป็นคน
ประเมินผล จากการสัมผสัท่ีเกิดข้ึนจากอดีต ความตอ้งการคือส่ิงท่ีอยูภ่ายในความคิดของบุคคล เป็น
ผลกระทบมาจากการด าเนินชีวิตความเป็นอยู่ และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่ามีความ 
พึงพอใจ จะมีแรงจูงใจท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการไดจ้ากส่ิงท่ีมากระตุน้ 

ชิษณุกร พรภาณุวิชญ์ (2540, น. 6) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงั เป็นการรับรู้ การตีความหรือ
การคาดการณ์ต่อสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน
หรือคาดหวงัเอาไว ้

Oxford (2000) ได้อธิบายว่า ความคาดหวงั เป็นความเช่ือ การรับรู้ของบุคคลท่ีคาดการณ์
ล่วงหนา้ ต่อบางส่ิงบางอย่างวา่ควรจะเกิดข้ึน ความคาดหวงัของผูบ้ริโภควา่ เม่ือผูบ้ริโภคมาติดต่อกบั
องคก์ร จะเกิดคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้ความ
คาดหวงัพื้นฐาน และรู้จกัคน้ควา้ บนัทึก ติดตาม เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ  

สิริวรรค์ อศัวกุล (2528, น. 1) อธิบายว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของมนุษยเ์ป็น 
การคิดล่วงหนา้ไวก่้อน แต่มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล 

Clay (1988, p. 252) ไดก้ล่าวว่า ความคาดหวงัเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงอนาคต เป็นความ 
มุ่งหวงัท่ีดี เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็นของอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีหวงัไว ้   

อญัชลี อ่านวรุฬหวาณิช (2539, น. 53) ได้วิเคราะห์และอธิบายในส่วนของแนวคิดทฤษฎี
ความคาดหวงั (Expectancy Theory) มีส่วนประกอบของทฤษฎีท่ีส าคญั ดงัต่อไปน้ี 

1. Valence คือ ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์ 
2. Instrumentality คือ เคร่ืองมือ วถีิทางท่ีจะไปสู่ความพึงพอใจ 
3. Expectancy คือ ความคาดหวงัในตวับุคคลนั้น ๆ มีความต้องการหลายส่ิงหลายอย่าง 

ดงันั้น จึงเกิดการแสวงหา ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ก็ตาม ความคาดหวงัของบุคคลจะเกิดความ
ต้องการเพิ่มสูงข้ึนParasuraman et al. (1990) ได้ระบุถึงอิทธิท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผู ้
บริการแบ่งออกเป็นส่วนประกอบต่าง ๆ ดงัน้ี การไดรั้บการบอกเล่าในอดีต ค าแนะน าจากบุคคลรอบ
ขา้ง ความตอ้งการของแต่ละบุคคล ข่าวสารจากส่ือ ส่ิงพิมพ ์และจากผูใ้หบ้ริการ  
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สามารถสรุปไดว้า่ ความคาดหวงั คือความรู้สึกความตอ้งการเพิ่มเติมท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ี
เป็นอยู่ในปัจจุบันไปจนถึงอนาคต เป็นการคาดหวงัถึงส่ิงท่ีจะมากระตุ้นต่อการรับรู้ของคนเรา 
ความพึงพอใจในขั้นตอนสุดทา้ยในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค โดยใชป้ระสบการณ์ท่ีผา่นมาจากการ
เรียนรู้  

2.2.2  ลกัษณะความคาดหวงั  
ความคาดหวงัเป็นตวัจ าแนกความส าเร็จ ซ่ึงจะช่วยในการตดัสินใจของแต่ละคนในการ

เลือกการกระท าข้ึนอยู่กับลักษณะทางด้านกายภาพ และด้านของสภาพแวดล้อม ซ่ึงเป็นส่วนท่ีมี
ความส าคญั ส่งผลท าใหค้วามคาดหวงันั้นสามารถเป็นจริงข้ึนมาได ้

Getzels (1974, p. 132) ได้อธิบายว่า ความคาดหวงัของบุคคลหรือผูบ้ริโภคแต่ละคนย่อม 
ไม่เหมือนกนั เพราะคนเราต่างก็มีความคิด และความพึงพอใจแตกต่างกนั ความเช่ือว่าพฤติกรรมของ
บุคคล มีอิทธิพลมาจากการเลือกระหวา่งทางเลือกต่าง ๆ โดยพฤติกรรมเหล่านั้นสามารถเช่ือมโยงกนั
ได ้กระบวนการท่ีเกิดข้ึนทางดา้นความคิด เกิดจากแรงจูงใจเขา้มากระตุน้ร่วมดว้ย 

ศรีนิตย ์(2521, น. 10) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลหรือผูบ้ริโภคนั้นยอ่มมี
ความแตกต่างกัน ตามท่ีบุคคลได้ก าหนดต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกนึกคิดหรือเหตุการณ์ในอดีต 
ประมวลผลโดยมาตรฐานของตนเอง 

สามารถสรุปได้ว่า ลักษณะของความคาดหวงั เป็นการตดัสินใจของทางเลือกท่ีเกิดข้ึน 
จากการรับรู้ ความเช่ือ และการประเมินผล มีความแตกต่างตามลกัษณะของบุคคล 

2.2.3  ปัจจัยทีก่ าหนดความคาดหวงั 
นวลจนัทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540, น. 11) กล่าวว่า การก าหนดความคาดหวงัตามความคิดของ 

เดอเช็คโค วา่การก าหนดความคาดหวงัของบุคคลข้ึนอยูก่บัความยากง่ายของงาน ประสบการณ์ในอดีต 
การท่ีบุคคลเคยประสบความส าเร็จในการท างาน ก็จะก าหนดความคาดหวงัในการท างานคร้ังต่อไป
สูงข้ึน สามารถเกิดข้ึนไดจ้ริง แต่ในทิศทางตรงกนัขา้ม สามารถลม้เหลาวได ้โดยการท่ีมีความคาดหวงั
ไวสู้งมาก 

สมลกัษณ์ เพชรช่วย (2540, น. 12) ไดส้รุปความหมายของความคาดหวงัไวว้า่ การท่ีบุคคล
จะก าหนดความคาดหวงัของคนนั้นจะตอ้งประเมินความเป็นไปไดด้ว้ย โดยมีลกัษณะปัจจยัทั้งภายใน
และภายนอกส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิด หรือคาดการณ์นั้น ๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่า โดยวดั
ระดับจากความหวงัท่ีมีความแตกต่างกันออกไป ทั้ งน้ีข้ึนอยู่กับการับรู้ประสบการณ์ ความสนใจ 
ความพึงพอใจ และการเห็นคุณค่าในการประสบผลส าเร็จ 

การท่ีบุคคลจะพยายามในการท างานมากนอ้ยเพียงใด มีผลจากปัจจยั 2 ดา้น คือระดบัความ
ต้องการรางวลันั้ น และความคาดหวงัของบุคคลท่ีจะมองว่ามีความเป็นไปได้ในการได้รับการ
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ตอบสนองความตอ้งการในส่ิงนั้น ถ้าเห็นว่ารางวลัท่ีจะได้จากความพยายามนั้นมีคุณค่ากบัตนมาก 
มีความเป็นไปไดสู้ง บุคคลก็จะพยายามมากข้ึน   

พชัรี มหาลาภ (2538, น. 14) ไดก้ล่าววา่ ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงันั้น ประกอบดว้ย 3 
ประการ ดงัต่อไปน้ี 

1. ลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล ด้านสภาพแวดล้อม ความคาดหวงั และการ
แสดงออกแตกต่างกนั  

2. ความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในแต่ละคร้ัง อธิบายไดว้า่ ถา้บุคคลเคย
ประสบความส าเร็จในการท างานนั้นมาก่อน ใกลเ้คียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทิศทางตรงกนั
ขา้มจะก าหนดความคาดหวงัลงมา ก็เพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความคาดหวงั
ท่ีตั้งเป้าหมายไวสู้งกวา่  

3. การประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิด โดยส่ิงนั้น ๆ อาจ
จบัตอ้งไดห้รือไม่ได ้เป็นการวดัระดบั โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล ซ่ึงการ
ประเมินค่าของแต่ละคน ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงชนิดเดียวกนั ก็อาจแตกต่างกนัได ้ข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั การ
รับรู้เร่ืองราวของแต่ละบุคคล แสดงใหเ้ห็นวา่ความคาดหวงัของมนุษยเ์กิดจากดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีบุคคล
ไดรั้บรู้ทางดา้นความรู้สึกนึกคิดท่ีแตกต่างกนัออกไปจากประสบการณ์ และความตอ้งการ  

Parasuraman et al. (1988) พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อทางด้านความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี  

1. ความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Personal Need) เกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของผูบ้ริโภค 
เป็นความตอ้งการของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนของบุคคล  

2. การติดต่อส่ือสารดว้ยการบอกเล่าด้วยค าพูด (Word of Mouth Communication) เกิดจาก
ค าบอกเล่าปากต่อปาก ซ่ึงเป็นค าบอกเล่าท่ีไดรั้บรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการจากคนรอบขา้ง ญาติพี่น้อง 
รวมไปถึงคนรู้จกั ซ่ึงเคยมาใชบ้ริการในสถานบริการ  

3. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) เป็นประสบการณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั 
และความตอ้งการ อาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีเคยไดรั้บเป็น
วธีิการหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคจดัการกบัความเส่ียงในการตดัสินใจใชบ้ริการ  

4. การติดต่อส่ือสารจากภายนอก (External Communication) เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นอย่างหน่ึงท่ี
เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ส่ือสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เพื่อชกัชวน โนม้นา้วจิตใจของผูบ้ริโภค 

สามารถสรุปไดว้า่การก าหนดความคาดหวงันั้น ข้ึนอยูก่บัความยากง่ายของงาน มีปัจจยัเป็น
ตวัก าหนด ความคาดหวงั คือ ความคาดหวงัของบุคคลนั้นท่ีจะมองว่ามีความเป็นไปได้ เพื่อให้งาน
ส าเร็จ และรวมถึงลกัษณะส่วนของบุคคล 
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2.3  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ความหมายแนวคิดและปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการประกอบ ดงัน้ี 
Parasuraman et al. (1990, p. 89) ได้กล่าวถึง คุณภาพการบริการ ซ่ึงถือเป็นกระบวนการ

ประเมินความเห็นเก่ียวกบัการให้บริการ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค
ระหวา่งความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการและการไดรั้บบริการจริง 

Corral & Brewetor (1999, p. 16) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคไว้
วา่ เป็นลกัษณะของคุณสมบติั โดยจะสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด ความคาดหวงัหรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค มีผลต่อความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีมาใช้บริการ ความหมายของคุณภาพการบริการว่า 
เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบ โดยผูใ้ห้บริการต่อผูบ้ริโภค เพื่อใหเ้กิดความตอ้งการซ่ึง
การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เป็นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภคบนพื้นฐานความคาดหวงั 

Kotler (2000, p. 438) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เป็นการแข่งขันทางธุรกิจบริการ 
ผูใ้ห้บริการ ต้องบริการให้เท่าเทียมกันหรือมากกว่าคุณภาพท่ีผูรั้บคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาจากประสบการณ์เดิม  

วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547, น. 149) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง ความรู้ความ
เช่ียวชาญของการให้บริการ ความถูกตอ้งแม่นย  าของการใหบ้ริการ ไดรั้บความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจ
จากผูใ้ห้บริการ โดยให้บริการตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว ระบบการให้บริการครบถว้นสมบรูณ์ และ
ทนัสมยั ในการบริการ 

ฉตัราพร เสมอใจ (2549, น. 109) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพบริการคือ บริการท่ีมาจากผูใ้ห้บริการ
ท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ เคร่ืองมือท่ีใชท้นัสมยั และมีคุณภาพ ส่งผลใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพดี 

นายิกา เดิดขุนทศ (2550, น. 11) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการส าหรับผูบ้ริโภคว่า
หมายถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจ
เป็นการไดรั้บบริการตามความคาดหวงัสูงกวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด สร้างความแตกต่างของธุรกิจ
ใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้

สามารถสรุปความหมายของคุณภาพบริการ ได้ว่า เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัระดับของผู ้บริโภค 
เม่ือเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัต่อการบริการ ทั้งในเร่ืองของความรวดเร็ว ตรง
เวลาความน่าเช่ือถือได ้ท าใหส้ร้างความแตกต่างของธุรกิจ 

แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยประกอบดว้ยแนวคิด ดงัต่อไปน้ี 
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Buzzell & Gale (1987, p. 187) ไดก้ล่าววา่ แนวคิดดา้นคุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บ
ความสนใจ และมีการให้ความส าคญัอยา่งมาก โดยมีผลงานวจิยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และ
ผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค พบวา่ คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือ
ทศันะของผูบ้ริโภค 

Schmenner (1995, p. 125) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ คุณภาพการ
บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้
ในบริการท่ีไดรั้บมีน้อยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูบ้ริโภคมองคุณภาพการบริการนั้น ติดลบ หรือ
รับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร  

Lovelock (1996, p. 79) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการว่า เป็นการวินิจฉัยของ
ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความสามารถในการเติมเต็มงาน การให้บริการของหน่วยงาน สินคา้ท่ีเป็นส่ิงจบัตอ้ง
ได ้มีความคงทนสูง หรือบริการมีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่สามารถ
แบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและการบริโภคได ้

วรีพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543, น. 165) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดการให้บริการวา่คุณภาพการบริการ
คือ ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บ 

สมิต สัชฌุกร (2547, น. 58-60) ไดก้ล่าววา่เป็นแนวคิดในการด าเนินการส าหรับองคก์รหรือ
บริษัทต่าง ๆ ท่ี เก่ียวข้องกับงานด้านการให้การบริการ เพื่อให้ เกิดความพึงพอใจ และก่อให้ เกิด
ความส าเร็จต่อองคก์รนั้น ๆ การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณ์
แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลหรือสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป มีดงัน้ี 

1. ท าดว้ยความเต็มใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการก็จะท าทุก
ส่ิงทุกอย่าง ให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นด้วยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท า ก็มกัจะเกิดข้ึน
ดว้ยดี 

2. ท าด้วยความรวดเร็ว ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบเร่ง จึงตอ้งการความช่วยเหลือ 
การแสดงออกในการใหบ้ริการ จึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้บ้ริโภคมีความสุขและความพอใจ 

3. ท าด้วยความถูกต้อง การให้บริการท่ีครบถ้วนสมบรูณ์จะเป็นการตอบสนองความ
ตอ้งการ และท าความพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคอยา่งชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็น
ส่ิงส าคญั 

4. ท าดว้ยความเท่าเทียม คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ีดีกวา่
หรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าท าให้แก่คนเดียว อาจก่อให้เกิดความไม่
พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 



31 
 

5. ท าดว้ยความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคมีความสุข ซ่ึงทุกคนต่างตระหนกั
ดีวา่ เม่ือมารับบริการจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการ ให้ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ดงันั้นผูใ้ห้บริการ
จึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูบ้ริโภคช่ืนใจ 

สามารถสรุปไดว้า่แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ เป็นทศันคติท่ีผูบ้ริโภคสะสมขอ้มูล
ความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได ้ผูบ้ริโภคก็จะมีความพึงพอใจ
ในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึง
พอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง เวลาใด 

ลกัษณะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการบริการท่ี
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ การก าหนดลกัษณะ 
ส าคญัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไว ้ดงัน้ี 

Parasuraman et al. (1985, p. 160) ได้กล่าวว่าลักษณะคุณภาพการบริการเปรียบเทียบกับ
ความต้องการของผูบ้ริโภค คือการรับรู้ การประเมินคุณภาพบริการ โดยท าการเปรียบเทียบความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีได้รับจริง และการท่ีองค์กรจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพ
บริการตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคหรือมากกวา่ความคาดหวงัโดยสรุป 
จากความหมายของคุณภาพบริการท่ีกล่าวมาสามารถแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 3 ลกัษณะท่ีส าคญั 
ดงัน้ี 

1. คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ียากมากในการประเมิน เน่ืองจากการบริการไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้องคก์รอาจจะยากในการเขา้ใจวา่ผูบ้ริโภครับรู้ถึงการบริการและคุณภาพการบริการขององคก์รเป็น
อยา่งไร แต่เม่ือผูบ้ริการไดท้ราบถึงผลการประเมินดา้นบริการแลว้ องคก์รก็จะสามารถรู้ถึงทิศทางของ
คุณภาพบริการตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

2. คุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 
เป็นการวดัระดบับริการท่ีไดม้อบให้กบัผูบ้ริโภค โดยท่ีคุณภาพบริการมอบให้จะตรงกบัความคาดหวงั
นั้น ตอ้งอยูบ่นมาตรฐานท่ีคงท่ี  

3. คุณภาพบริการแสดงค่าออกมาในรูปของผลท่ีไดแ้ละขั้นตอนในการปฏิบติั  
Zeithaml & Bitner (2003, p. 57) ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ ประกอบด้วยปัจจยั 5 

ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นหรือส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่นวสัดุ 

อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคาร สถานท่ี และบุคคล 
2. ความเช่ือถือได้ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและให้บริการท่ีสัญญาไว้

อยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นย  า 
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3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้บริการ
ผูบ้ริโภคอยา่งทนัท่วงที 

4. ความไวว้างใจได้ (Assurance) ความรู้และมนุษยส์ัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงออก 
ท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ เป็นการรวมปัจจยัดา้นความสามารถ ความมีมารยาท 
ความน่าศรัทธา และความปลอดภยัเขา้ดว้ยกนั 

5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจท่ีผู ้
ให้บริการมีต่อผูใ้ช้บริการ เป็นการรวมปัจจยัด้านการเข้าถึงบริการ การส่ือสาร และความเขา้ใจเข้า
ดว้ยกนั 

ตวัแบบท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการส าหรับผูบ้ริโภค (Service Quality) เป็นความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ เกิดจากการพฒันาของตวัแบบซีแทมล ์ 

Parasuraman et al. (1985) กล่าววา่ในการวดัคุณภาพการบริการ ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการจะ
วดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ ดงัน้ี  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย และ
ความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จะท าให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงการ
ใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกบั
สัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูบ้ริโภค บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและไดผ้ลออกมาเช่นเดิม
ในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้
ความไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง การแสดงถึงความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งทนัท่วงที สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความ
สะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด
ข้ึนกบัผูบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนอง
ความตอ้งการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดีใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และให้
ความมัน่ใจวา่ผูบ้ริโภคจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูบ้ริโภคตามความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคน 
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สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ เกิดจากการรับรู้ โดยความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
แบ่งออกเป็น 5 มิติ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไว้วางใจได้  การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
 

2.4  แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
สุกัญญา ฉัตรสมพร (2546, น. 7) ได้ให้ความหมายว่า เป็นขั้นตอนกระบวนการของการ

ตดัสินใจใช้บริการซ ้ า เป็นกระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงเป็นตวัก าหนดในการตดัสินใจซ้ือสินค้าหรือ
บริการนั้น ๆ มากกวา่หน่ึงคร้ังข้ึนไป 

ปัญญา พงษ์ยิหวา (2548, น. 6) กล่าวว่า แนวโน้นในการซ้ือสินคา้หรือบริการ สามารถวดั
จากความพร้อมในการตดัสินใจของผูบ้ริโภคอีกคร้ังในอนาคต 

อดุลย ์จาตุรงคก์ุล (2539, น. 48-52) ไดก้ล่าวถึง พฤติกรรมกระบวนการของการใชบ้ริการซ ้ า
หรือการซ้ือซ ้ า โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี  

1. การเล็งเห็นปัญหาหรือตระหนักถึงความตอ้งการ เป็นขั้นตอนเร่ิมตน้ของกระบวนการ
ตดัสินใจ เกิดข้ึน เม่ือบุคคลเกิดความรู้สึกในความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีผูบ้ริโภคนึกเห็นภาพ เม่ือ
เปรียบเทียบกับสภาวะท่ีเป็นจริง ณ เวลาหน่ึง แหล่งส าคญัของการตระหนักถึงปัญหาก็คือความ
ตอ้งการเกิดต่ืนตวัข้ึนมา โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือความตอ้งการเก่ียวพนักบัภาพพจน์ของตนเองผูบ้ริโภค
ส่ิงจูงใจต่าง ๆ มีแนวโน้มท่ีจะมุ่งไปสู่วตัถุประสงค์หรือเป้าหมาย ผูท่ี้คาดว่าจะเป็นผูซ้ื้ออาจถูกจูงใจ
ดว้ยปัจจยัต่างมากมาย    

2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร เป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวกับการเสาะแสวงหาข่าวสารจากภายใน
ความทรงจ า เพื่อก าหนดว่าทางเลือกกระจ่างพอท่ีจะท าการเลือกโดยไม่ต้องท าการเสาะแสวงหา
ข่าวสารอ่ืนต่อไป ถ้าข่าวสารในความทรงจ ามีพอ โดยปกติก็จะตอ้งท าการเสาะแสวงหาจากแหล่ง
ภายนอก  

3. ประเมินค่าทางเลือกก่อนซ้ือ ท าการเปรียบเทียบกบัมาตรฐาน และมีการใชเ้กณฑ์ในการ
ประเมินทางเลือก เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของผลิตภณัฑ์และตราดงักล่าว ซ้ึงอีกนยัหน่ึงเกณฑ์
เป็นผลท่ีเราปรารถนาจะได้จากการซ้ือ และการบริโภคและแสดงออกมาในรูปลักษณะท่ีเรานิยม
ชมชอบ เช่นกนักบัขั้นตอนท่ีแล้วมาการประเมินทางเลือกก่อนซ้ือถูกปรับแต่ง และถูกอิทธิพลจาก
ความแตกต่าง ๆ ของบุคคลและอิทธิพลของส่ิงแวดลอ้ม  

4. การใช้บริการหรือการซ้ือ ส่ิงส าคญัท่ีต้องมีคือ พนักงานขายหรือใช้บริการท่ีมีความ
ช านาญสูง  
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5. การประเมินทางเลือกหลงัซ้ือหรือใช้บริการ ทั้งสองอย่างมีความผูกพนักนัอย่างใกลชิ้ด
เร่ืองท่ีน่าสนใจคือความพอใจของผู ้บริโภค  และรักษาความพอใจนั้ น  ค าถามท่ีน่าสนใจก็คือ 
ความคาดหมายของผูซ้ื้อ ถา้ความคาดหมายเทียบไดก้บัปฏิบติัการของผลิตภณัฑห์รือบริการ มีผลเป็นท่ี
น่าพอใจ แต่ถา้เกิดมีทางเลือกท่ีไม่ไดเ้ลือกไวแ้ละเกิดนึกเห็นภาพวา่ดีกวา่ตราท่ีเลือกไว ้

6. การจดัการกบัส่ิงเหลือใช้ ผูบ้ริโภคพบทางเลือกท่ีจะท้ิงผลิตภณัฑ์ ท าให้กลบัสภาพเดิม
หรือท าการตลาดซ ้ าอีกหรือตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า มีดงัน้ี 
1. ความแตกต่างในทางเลือก ยิ่งนึกภาพว่าเลือกคล้ายกันมาก ยิ่งจะต้องตัดสินใจแบบ

ก่ึงกลางทางเลือกดงักล่าว เป็นทั้งท่ีเห็นและท่ีไม่เห็น แต่นึกภาพเองได ้
2. การมีเวลา ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีเวลาไม่อาจจะตดัสินใจอยา่งรวดเร็วได ้ถา้ไม่มีเวลาก็จะตอ้ง

เปล่ียนไปตามค าแนะน า  
3. การทุ่มเทความพยายาม ถ้าเราจะตัดสินใจใช้บริการ คงไม่ใช้วิธีการตัดสินใจแบบมี

แรงจูงใจ ท่ีจะให้ใชค้วามพยายามเพื่อตดัสินใจนอ้ยมาก นอกจากวา่จะนึกเห็นภาพความเก่ียวขอ้งดว้ย
กบัทางเลือกในระดบัใดระดบัหน่ึง และมีความส าคญัต่อตวัเราท่ีจะตอ้งเลือกสินคา้หรือตรายี่ห้อใน
สถานการณ์นั้น เม่ือความเก่ียวขอ้งสูงก็จะเป็นท่ีตอ้งเลือกใหถู้กตอ้ง  

การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าหรือการซ้ือซ ้ าประกอบดว้ย ดงัน้ี 
1. การแกปั้ญหาแบบซ ้ าซาก การซ้ือซ ้ าหรือใชบ้ริการซ ้ ามกัจะตอ้งมีการแกปั้ญหาติดต่อกนั

ท่ีเป็นเช่นน้ีก็เพราะเกิดจากปัจจยัหลายประการ ท่ีส าคญัท่ีสุดก็คือเกิดความไม่พอใจในทางเลือกท่ีซ่อน
มาแต่คร้ังก่อนจนบางคร้ังเกิดการเปล่ียนตรายี่ห้ออยู่เร่ือย ๆ อาจจะเกิดจากสินคา้ในร้านคา้ปลีกหมด 
ก็ได ้ซ่ึงผูซ้ื้อก็ตอ้งชัง่ใจดูวา่จะเป็นการคุม้ค่าไหมท่ีจะลงทุนทั้งเวลาและพนกังานเพื่อจะไปซ้ือท่ีอ่ืน  

2. การตดัสินใจอยา่งเป็นนิสัย การซ้ือซ ้ าหรือเลือกตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า อาจเกิดจากนิสัยท่ี
จะท าให้กิจกรรมการตดัสินใจง่าย และท าให้ผูบ้ริโภคจดัการกบัแรงผลกัดนัของชีวิตไดดี้ข้ึน นิสัยใน
การซ้ือแตกต่างกันไปตามระดับของการเก่ียวขอ้งและทุ่มเทความพยายามกับสินคา้ จึงจ าเป็นต้อง
เปรียบเทียบนิสัยการซ้ือท่ีข้ึนอยูก่บัความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ และข้ึนอยูก่บัความเฉ่ือย   

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, น. 115) ยงัไดก้ล่าวถึงกระบวนการประเมินผลหลงัการซ้ือไวว้า่ใน
ส่วนของการซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น ส่วนใหญ่จะท าการตดัสินใจแบบเป็นนิสัยหรือจ ากดัเขต ผูซ้ื้อหรือ
ผูรั้บบริการ สามารถบริโภคผลิตภณัฑโ์ดยไม่มีความกงัวลในการซ้ือเลย  

สรุปว่าการตัดสินใจใช้บริการซ ้ า หมายถึง กระบวนการตดัสินใจในการซ้ือสินค้าหรือ
บริการต่าง ๆ มากกวา่หน่ึงคร้ังในอนาคตของผูบ้ริโภค 
 



35 
 

2.5  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิภาพ 
พชัรินทร์ ไชยวรินทรกุล (2551) ให้ความหมายว่า ประสิทธิภาพเป็นการผลิตสินคา้ หรือ

บริการให้ได้มากท่ีสุด โดยพิจารณาจากต้นทุน หรือปัจจยัน าเข้าน้อยท่ีสุด ประหยดัเวลามากท่ีสุด  
โดยพิจารณาถึงความพยายาม ความพร้อม ความสามารถ ความคล่องในการปฏิบติั เทียบกบัผลท่ีได ้คือ
บรรลุวตัถุประสงค ์และความพอใจของผูรั้บบริการ 

ควรคิด ชโลธรรังสี (2542) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบติังานเพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจ ในการบริการใหก้บัผูบ้ริโภค โดยพิจารณาได ้ดงัต่อไปน้ี  

1. การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) หมายถึง การบริหารงานท่ีมีฐานท่ีวา่
ทุกคนเกิดมาลา้นเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการผูบ้ริโภค
จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  

2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการท่ีต้อง
ค านึงถึงความตรงเวลาและรวดเร็วต่อเหตุการณ์ ผลการปฏิบติังานจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผล ถา้ไม่มีการ
ใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ
จ านวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม วา่ดว้ยความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี
ความหมาย ถ้ามีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้
เกิดข้ึนแก่ผูม้ารับบริการ  

4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไปอย่าง
สม ่ าเสมอ  โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก  ไม่ใช่เพียงความพึงพอใจของหน่วยงาน 
ท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได้ และควรมีการจดัอบรมเพื่อซักซ้อมความพร้อม 
ความเขา้ใจอยู ่

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง  การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพมีการปรับเปล่ียนรูปแบบวิธีการให้บริการให้มีความเหมาะสมกระชับ  เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะทาหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

รพี แก้วเจริญ (2510, น. 5) ได้อธิบายความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ความ
คล่องแคล่วในการปฏิบติังานใหส้ าเร็จซ่ึงไม่ไดก้ล่าว ถึงปัจจยัน าเขา้หรือความพึงพอใจ 

ปัจจยัในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ มีดงัต่อไปน้ี 
สมยศ นาวีการ (2544, น. 14) ไดก้ล่าววา่มีปัจจยั 7 ประการท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพใน

การปฏิบติังานในองคก์าร คือ 
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1. กลยทุธ์ (Strategy) กลยทุธ์เก่ียวกบัการก าหนดภารกิจ การพิจารณาจุดอ่อน จุดแขง็ภายใน
องคก์าร โอกาส และอุปสรรคภายนอก 

2. โครงสร้าง (Structures) โครงสร้างขององคก์ารท่ีเหมาะสมจะช่วยในการปฏิบติังาน 
3. ระบบ (Systems) ระบบขององคก์ารท่ีจะบรรลุเป้าหมาย 
4. แบบ (Styles) แบบของการบริหารเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร 
5. บุคลากร (Staff) ผูร่้วมองคก์าร 
6. ความสามารถ (Skill) ทกัษะในการปฏิบติังาน 
7. ค่านิยม (Shared values) ค่านิยมร่วมของคนในองคก์าร 
สามารถสรุปไดว้า่ประสิทธิภาพในการให้บริการ ส่ิงท่ีส าคญัของประสิทธิภาพในองค์นั้น

คือ การให้บริการอยา่งเท่าเทียม การให้บริการอยา่งรวดเร็ว บริการอยา่งเพียงพอ บริการอยา่งต่อเน่ือง
และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

2.6  ข้อมูลของธุรกจิขนส่ง 
ในทุกวนัน้ีหลายหน่วยองค์กรทั้งภาครัฐ และส่วนของเอกชนมีความต่ืนตวัทางด้านการ

ขนส่งเพิ่มมากข้ึน แต่ในภาพรวมพบว่า ส่วนของภาครัฐจะมุ่งเน้นในเร่ืองการเร่งรัดพัฒนาด้าน
โครงสร้างพื้นฐาน เช่น รถไฟ ท่าเรือ และถนน   

โลจิสติกส์ของไทย มีลกัษณะการขนส่งหลกั ๆ สามารถจ าแนกเป็น 5 ประเภท การขนส่ง
โดยอาศยัการคมนาคมขนส่งสินคา้ทางบกมากท่ีสุดกว่าร้อยละ 87 ของปริมาณการขนส่งสินคา้ทั้งหมด
ของประเทศ รองลงมาเป็นรูปแบบการขนส่งสินคา้ทางชายฝ่ังทะเล และแม่น ้ า ซ่ึงมีรูปแบบอยูท่ี่ประมาณ
ร้อยละ 5 ส่วนการคมนาคมขนส่งสินคา้ทางรถไฟมีสัดส่วนอยูท่ี่ประมาณร้อยละ 2 และสุดทา้ยทางอากาศ
มีปริมาณอยู่เพียงไม่ถึงร้อยละ 0.5 นอกเหนือจาก 5 ประเภทแล้ว ยงัมีการขนส่งทางท่อ โดยใช้ในการ
ขนส่งน ้ามนัเป็นหลกั แต่ครอบคลุมเพียงบางพื้นท่ี เช่น มาบตาพุด สระบุรี ชลบุรี 
(ชนิด ศุทธยาลยั, 2551) 

รวมทั้งดา้นการเช่ือมต่อการคมนาคมระหวา่งรูปแบบท่ีเก่ียวขอ้ง ในขณะนั้นผูป้ระกอบการ
บริการดา้นโลจิสติกส์ส่วนใหญ่ท่ีเป็นภาคเอกชน จะมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง โดยเฉพาะในดา้นการ
บริหารจดัการด้านโลจิสติกส์ ซ่ึงต่างก็เป็นกลไกท่ีเป็นหลกัต่อการพฒันาระบบโลจิสติกส์ของไทย 
ในช่วงเวลาท่ีผา่นมายงัไม่มีหน่วยงานใดท่ีไดด้ าเนินการจดัท าฐานขอ้มูลดา้นผูป้ระกอบการโลจิสติกส์
ในประเทศไทยท่ีเป็นระบบ และมีความชัดเจน ซ่ึงครอบคลุมงานทางโลจิสติกส์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ใหบ้ริการดา้นการขนส่งสินคา้ทั้งภายในและส่งออกนอกประเทศ  
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ธุรกิจขนส่ง เป็นธุรกิจท่ีให้บริการด าเนินการขนส่ง โดยมีการแบ่งตามลกัษณะสินคา้ท่ีท า
การขนส่ง ทั้งในดา้นการขนส่งสินคา้อุปโภคและบริโภค ผลิตผลทางการเกษตร สินคา้อุตสาหกรรม 
วตัถุอนัตราย สินคา้เฉพาะ ซ่ึงมีการครอบคลุมใหบ้ริการขนส่งไปตามจุดหมายปลายทาง 

นอกจากบริการหลัก ยงัมีบริการเสริมส าหรับธุรกิจประเภทน้ีอีก คือ การบริการด้าน 
บรรจุภณัฑ์ บริการดา้นคลงัสินคา้ บริการให้ค  าปรึกษาด้านการขนส่ง และบริการด าเนินทางพิธีการ
ศุลกากร (ในกรณีขนส่งสินคา้ขา้มแดน) 

2.6.1  บริษัท เคอร่ีเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  
บริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2549 ตั้งอยูท่ี่อาคารเจา้พระยาทาวเบอร์ 

89 ถนนเจริญกรุง เขตบางรัก ปัจจุบนับริษทัเคอร่ี เอ็กซ์เพรส มีจ านวนสาขากวา่ 300 แห่ง ทัว่ประเทศ
ไทย ในช่วงหลายปี ท่ีผ่านมาตลาดขนส่งสินค้าเป็นท่ี คึกคักอย่างมาก มีผู ้เล่นเข้ามาในตลาด 
อย่างต่อเน่ือง หลงัจากท่ีคนไทยคุน้เคยกบัการให้บริการของไปรษณียไ์ทยมาอย่างยาวนาน โดยท่ีใน
ตลาด น้ีมีรูปแบบของขนส่งสินค้าภายใน 1-2 วนั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส เป็นผูเ้ล่นท่ีเข้ามาท าตลาดใน
ประเทศไทยได ้11 ปีกว่าแลว้ ช่วงระยะแรกจะเห็นวา่ ให้บริการธุรกิจ ส่งของไปยงัสาขาต่าง ๆ และ
บริการ E-Commerce หลายแห่งก็ใช้บริการน้ี หลัง ๆ มีบริการท่ีบุคคลทั่วไป ก็ใช้งานได้ โดยมีทั้ ง
บริการส่งของ จุดให้บริการบนสถานีรถไฟฟ้า BTS สามารถไปฝากได้ หรือมีตู ้Locker ตามอาคาร 
แลว้มีคนไปรับ การส่งสินคา้ แบ่งออก ดงัต่อไปน้ี 

1. ธุรกิจถึงธุรกิจ ส่งพสัดุไปยงัส านกังานและสถานประกอบการต่าง ๆ โดย การส่งของใน
กลุ่มธุรกิจ - ธุรกิจ (B2B)  

2. ธุรกิจถึงบุคคล พวกเวบ็ E-commerce ใชบ้ริการน้ี และบริการพวก Home-Shopping ก็ใช้
ช่องทางน้ีเช่นกนั 

3. บุคคลถึงบุคคล เป็นบริการเหมือนมีร้านพสัดุ ไปรษณีย ์บริการลูกคา้ 
4. แบงคอค เซมเดย์ บริการตรงตามช่ือ ส่งในกรุงเทพในวนัเดียว โดยบริการ Bangkok 

Same day เน้นการจดัส่งเอกสาร และพสัดุขนาดเล็กภายในวนัเดียว โดยลูกคา้จองรถเขา้ไปรับพสัดุ 
จากนั้นจะมีเจา้หน้าท่ี เขา้ไปรับพสัดุ ภายใน 2 ชั่วโมง และท าการจดัส่งถึงปลายทางในวนัเดียวกนั 
(เฉพาะพื้นท่ีกรุงเทพ) 

5. จุดใหบ้ริการบนสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) 
ปัจจุบนับริษทัเคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด เป็นผูน้ าในการให้บริการด้านการ

จดัส่ง พัสดุด่วน (จดัส่งภายในวนัถัดไป) ซ่ึงครอบคลุมกว่า 99.9% ทั่วทุกพื้นท่ี ในประเทศ 97% 
ประสบความส าเร็จในการเขา้ส่งพสัดุตั้งแต่คร้ังแรก และในตอนน้ีมีการขยายจ านวนจุดท่ีให้บริการ
ส าหรับบุคคลทัว่ไปมาใช้บริการส่งพสัดุทั้งส้ินกว่า 300 สาขาทัว่ประเทศ รวมทั้งศูนยก์ระจายสินคา้ 
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และคดัแยกสินคา้ อีกกว่า 300 แห่ง กระจายอยู่ทุกพื้นท่ี และเพื่อรองรับความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
ทางเคอร่ีได้ขยายเฟสสอง ท่ีศูนย์กระจายสินค้าท่ีบางนาให้ใหญ่ข้ึนกว่าเดิม รวมไปถึงสร้างศูนย์
กระจายสินคา้แห่งใหม่ท่ีปทุมธานี (บางปะอิน) นบัไดว้า่บริษทัเคอร่ี เอก็ซ์เพรส มีอตัราการเติบโตแบบ
กา้วกระโดดเป็นอย่างมาก โดยจุดเด่นของ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส คือการให้บริการรับส่งสินคา้ภายในวนั
เดียวกนัในพื้นท่ีกรุงเทพฯ เพราะบริการน้ีมี จุดเด่นท่ีมีค่าบริการท่ีต่าง ๆ อีกทั้งยงัมีประสิทธิภาพสูง
และการบริการของพนักงานรับส่งสินคา้ท่ีมีการ บริการท่ีดี และยงัมีเทคโนโลยีแอปพลิเคชั่น เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส ท่ีสามารถดาวน์โหลดเพื่อตรวจสอบ สถานะสินคา้รวมถึงการส่งสินคา้โดยท าบุคก้ิงผ่าน
แอปพลิเคชัน่ และยงัมีบริการขอ้ความแจง้ขณะจดัส่งสินคา้แก่ผูส่้งทางโทรศพัท์อีกด้วย โดยจุดเด่น
ของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส คือการส่งไว โดยจะจดัส่งให้ถึงมือ ลูกคา้ในอีกวนัถดัไป และมีการให้บริการ
เรียกเก็บเงินปลายทาง (COD) ซ่ึงเป็นท่ีช่ืนชอบของพอ่คา้แม่คา้ออนไลน์ เป็นเหมือนอีกทางเลือกหน่ึง
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (บริษทั เคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั, 2560) 

2.6.2  บริษัทไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นรัฐวิสาหกิจสังกดักระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

ส่ือสาร (Ministry of Information and Communication Technology: ICT) จดทะเบียนจดัตั้งเป็นบริษทั
วนัท่ี 14 สิงหาคม 2546 ส านกังานท่ีแรกตั้งอยู่ท่ี ริมแม่น ้ าเจา้พระยาใกลป้ากคลองโอ่งอ่าง และถูกร้ือ
ทิ้งเพื่อสร้างสะพานพระปกเกล้า ปัจจุบนัตั้งอยู่ท่ี ถนนแจง้วฒันะ ประกอบธุรกิจให้บริการรับ - ส่ง
ข่าวสาร ส่ิงของ บริการการเงินละบริการตวัแทน ทั้งน้ีปัจจุบนัไปรษณียไ์ทยมีจ านวนสาขากวา่ 1,200
แห่งทัว่ ประเทศ และมีจุดแข็งด้านการเข้าถึงทุกปลายทางหลายสิบล้านครัวเรือนในทุกวนั ท าให้
สามารถตอบโจทย ์SME สมยัใหม่ได้มากกว่าแค่การส่งจดหมาย อีกทั้งยงัมีส่วนแบ่งการตลาดเป็น
อนัดบั 1 ในตลาด โลจิสติกส์ โดยผลประกอบการช่วงคร่ึงปีแรก 2560 พบวา่ รายไดอ้ยู่ท่ี 10,687 ลา้น
บาท เติบโตข้ึนจาก  ช่วงเวลาเดียวกันของปี 2559 ท่ี  18 % เป็นผลมาจากการเติบโตของธุรกิจ 
อีคอมเมิร์ซในไทย ซ่ึงบริษทัไปรษณียไ์ทย จ า กดั ยงัครองส่วนแบ่งตลาดขนส่งสินคา้อีคอมเมิร์ซอยูถึ่ง
55 % จากมูลค่ารวมทั้งหมดกวา่ 27,200 ลา้นบาท โดยในพื้นท่ีต่างจงัหวดัส่วนแบ่งตลาดของไปรษณีย์
ไทยถือครองมากกว่า 70 % ในขณะท่ีในพื้นท่ี กรุงเทพฯและปริมณฑลอยู่ท่ีประมาณ 40 % โดยการ
เติบโตส่วนใหญ่มาจากการขยายตวัของธุรกิจทางด้านการขนส่ง และโลจิสติกส์อย่างต่อเน่ือง สร้าง
รายไดเ้ป็นอนัดบั 1 คือ 42% ขณะท่ีธุรกิจบริการไปรษณียภณัฑ์มี สัดส่วนรายได้ 37 % ธุรกิจบริการ
ระหวา่งประเทศมีรายได ้14 % และธุรกิจคา้ปลีกและการเงิน 6%  

ปัจจุบนับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีบริการส่งพสัดุ ดงัต่อไปน้ี 
1. ไปรษณียล์งทะเบียน (Registration) บริการน้ีให้ความคุม้ครองแก่เอกสารหรือส่ิงของท่ี

ผูใ้ช้บริการฝากส่งโดยมีหลกัฐานการรับฝาก และการน าจ่ายให้แก่ผูรั้บ ระบบ และการด าเนินการจะ
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ปฏิบติัเป็นพิเศษแตกต่างจากส่ิงของท่ีส่งทางไปรษณียธ์รรมดา เหมาะสมส าหรับเอกสาร ส่ิงของส าคญั
หรือมูลค่ามากพอสมควร หากเกิดการสูญหายหรือเสียหายเพราะความผิดของทางการไปรษณีย์
ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บการชดใชใ้นวงเงินท่ีก าหนด 

2. ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) การใช้บริการ EMS การด าเนินการเป็นแบบเร่งด่วน และ
รวดเร็ว ดว้ยระบบงานพิเศษ จึงแยกออกจากบริการไปรษณียช์นิดอ่ืนอย่างส้ินเชิง ให้ความมัน่ใจได ้
ทั้งในด้านความรวดเร็ว ปลอดภยั และถึงมือผูรั้บแน่นอน ทางการไปรษณียไ์ทยจะรับผิดชอบคืน
ค่าบริการให้ หากส่ิงของถึงมือผูรั้บล่าช้ากวา่มาตรฐานการน าจ่ายท่ีก าหนด และถา้มีการเสียหายหรือ
สูญหายเกิดข้ึนเพราะความผิดพลาดของการไปรษณีย ์ทางการไปรษณียจ์ะชดใช่ค่าเสียหาให้ภายใน
วงเงินท่ีก าหนด  EMS ในประเทศ มีการรับประกนัเวลานานจ่ายให้แก่ผูรั้บ หากตรวจสอบพบวา่ EMS 
ดงักล่าวเกิดความล่าชา้ในเส้นทางไปรษณีย ์ยนิดีคืนค่าฝากส่ง EMS ในประเทศใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ แต่ถา้ 
EMSดังกล่าวเกิดสูญหาย  ยินดีชดใช้ ค่าเสียหายตามมูลค่าจริงแต่ไม่เกิน 2,000 บาท ยกเวน้ EMS 
รับประกนัจะชดใชต้ามวงเงินท่ีรับประกนัไว ้กรณีส่ิงบรรจุภายในสูญหายหรือเสียหาย เม่ือผูรั้บไดรั้บ
ของใหรี้บแจง้ให ้ไปรษณียไ์ทย ท่ีน าจ่ายทราบภายใน 24 ชัว่โมง จากนั้นให้ติดต่อผูฝ้ากส่งเพื่อใหผู้ฝ้าก
ส่งท าเร่ืองร้องเรียนท่ีไปรษณียไ์ทยตน้ทาง เม่ือด าเนินการตรวจสอบเรียบร้อยแลว้หากพบว่าเกิดการ
สูญหายหรือเสียหายในเส้นทางไปรษณียต์น้ทาง จะแจง้ใหผู้ฝ้ากมาติดต่อรับเงิน ชดใชค้่าเสียหาย 
(บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั, 2560)  
 

2.7  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
2.7.1  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในประเทศ 
พฌัณ์นนัณ์ ธนกิจพนัธ์สกุล (2556) ไดท้  าการศึกษาแนวทางการบริหารงานดา้นบุคคลใน

ดา้นการบริการท่ีส่งผลใหผู้รั้บบริการมาใชไ้ปรษณียเ์อกชน อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยการวิจยั
คร้ังน้ีประกอบด้วยการศึกษาเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการ
บริหารงานดา้นบุคคล ในดา้นการบริการท่ีส่งผลให้ผูรั้บบริการมาใช้ไปรษณียเ์อกชน มีกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 261 พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนกังานไปรษณียเ์อกชน โดยลูกคา้ท่ี
เพศต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั  แนวทางการบริหารบุคคลในดา้นการใหบ้ริการ เป็นการ
พฒันาภาพลกัษณ์ของพนกังาน จะให้ความส าคญัในดา้นการปรับปรุงการบริการ สถานท่ี บรรยากาศ
ภายใน และภายนอกร้าน ให้ความส าคัญกับบุคลิกภาพของพนักงานเพื่อภาพลักษณ์ท่ีดี จะให้
ความส าคญัในดา้นพนกังานเป็นผูต้อบค าถามพร้อมทั้งแนะน า หรือเสนอแนะ ขอ้มูลใหก้บัผูรั้บบริการ
ดว้ยตนเองตน รวมทั้งไดเ้น้นไปถึงการแต่งกายให้เหมาะสม การพฒันาความรวดเร็วของพนกังานใน



40 
 

ขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ จะใหค้วามส าคญัในดา้นเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในเร่ืองการบริการ และมี
ลกัษณะแนวทางท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการกบัไปรษณียเ์อกชน คือ การให้บริการท่ี
เป็นกนัเอง ความรวดเร็วลดการรอคอยของผูรั้บบริการ ใส่ใจลูกคา้ทุกรายเท่าเทียมกนั 

วรชนก เต็งวงษ์วฒันะ (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ การตระหนกัถึง
ราคา ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และการบอกต่อท่ีส่งผลต่อการ ตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของ
บริษทัเอกชนภายในประเทศไทย กลุ่มตวัอย่างคือ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการ หรือ
ก าลังตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุบริษัทเอกชน เป็นจ านวน 200 คน พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และการ
ตระหนกัถึงราคาส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชน ภายในประเทศ
ไทยของผูบ้ริโภค ส่งผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชนภายในประเทศ
ไทย ส่วนปัจจยัคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเข้าใจรับรู้ความต้องการ 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษทัเอกชน 

สิริยากร ปานรอด (2558) ไดท้  าการศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั กรณีศึกษา เขตพื้นท่ีการให้บริการของท่ีท าการไปรษณียส์งขลา กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน 
พบวา่ โดยภาพรวมการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัดี ประกอบดว้ยดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นเทคโนโลยีและ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ด้านการให้บริการ ด้านความสะดวก และด้านเจา้หน้าท่ีควรมีการปรับปรุงด้าน
เจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะประเด็นเจา้หนา้ท่ีมีความเสมอภาคในการให้บริการ  ดงันั้นหน่วยงานควรจดัให้มี
การฝึกอบรมเพื่อให้บุคลากรเกิดความรู้ความเข้าใจและควรใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินผลการ
ปฏิบติังานด้วยเพื่อให้เกิดการคงอยู่ของพฤติกรรมการให้บริการท่ีดี ควรมีการปรับปรุงด้านความ
สะดวกโดยเฉพาะประเด็นส่ิงอานวยความสะดวก มีความเพียงพอ เช่น ท่ีนั่งรอรับบริการ ท่ีจอดรถ 
และห้องน ้ า ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ซ่ึงหน่วยงานควรประเมินความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
และท าการจดัส่ิงอานวยความสะดวกใหเ้พียงพอ  

ภุชชงค ์ภู่ยอ้ย (2551) ไดท้  าการศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการขนส่งพสัดุด่วนทางอากาศ
ของ บริษทั เฟดเดอรัล เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ภายในเขตปลอดอากร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษา
ไดแ้ก่ ตวัแทนของผูม้าใช้บริการของบริษทั เฟดเดอรัล เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั จ านวน 107 
คน พบว่าตวัแทนของบริษทัผูม้าใช้บริการของบริษทั เฟดเดอรัล เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด  
ให้ความเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการขนส่งพสัดุด่วนของบริษทั เฟดเดอรัล เอ็กซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดั ภายในเขตปลอดอากรในภาพรวมโดยดี มีประสิทธิภาพ ความแน่นอนเช่ือถือได้
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รวมไปถึงมีประสิทธิภาพดา้นการตรงต่อเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งมีคุณภาพ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
และดา้นตรงความตอ้งการของลูกคา้ 

นันธิดา บุญเกิด (2550) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการด้าน 
โลจิสติกส์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการจดัส่งของบริษทัซ้ือมาขายไปแห่งหน่ึงใน
เขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี มีจ  านวน 109 ราย โดยพบว่า 
คุณภาพในการให้บริการทางด้านโลจิสติกส์มีผลแตกต่างกัน ในด้านการติดต่อของพนักงาน 
กระบวนการสั่งซ้ือ การตรงต่อราคา รวมไปถึงเวลาการจดัการความไม่แน่นอนของการจดัซ้ือ 

จิรนนัท ์พุทธชาติ (2553) ไดท้  าการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop Service กรณีศึกษา เขตบางขุนเทียน 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศึกษาคือ ผูใ้ช้บริการไปรษณีย์ไทย เขตบางขุนเทียน จ านวน 400 คน พบว่า การ
วเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นปัจจยั
สภาพแวดล้อมในภาพรวมมีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกัน ในส่วนของด้านปัจจยั
สภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

จิรพฒัน์ด ารง (2552) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่าง
ประเทศกรณี SEALITE GROUP กลุ่มตวัอย่างท่ีน ามาศึกษาคือ บริษัทท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า
ระหวา่ง ประเทศจ านวน 169 บริษทั พบวา่ บริษทัท่ีมาใชบ้ริการขนส่งส่วนใหญ่เป็นห้างหุน้ส่วนจ ากดั
จ านวน 72 ราย มีทุนจดทะเบียนต ่ากว่า 20 ล้านบาท จ านวน 86 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่ง
สินคา้ระหวา่งประเทศ กรณีศึกษา SEALITE GROUP โดยรวมอยูใ่นระดบัดี มีความน่าเช่ือถือทางดา้น
การขนส่งสินคา้ ทั้งในดา้นความรวดเร็ว เวลา และส่ิงอ านวยความสะดวก 

วุฒิศกัด์ิ กลัป์ปดี (2550) ไดท้  าการศึกษาปัญหาความล่าช้ามีผลต่อการจดัการประสิทธิภาพ 
การขนส่งไปรษณีย์ด่วนพิ เศษ (EMS) ของท่ีท าการไปรษณีย์ลูกข่าย ศูนย์ไปรษณีย์ศรีราชา 
กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการจ านวน 274 คน พบว่า ค่อนข้างมีความล่าช้า เน่ืองจากด้านบุคลากร 
ดา้นเคร่ืองใชส้ านกังานดา้นกระบวนการท างาน ดา้นรถยนตข์นส่ง และดา้น สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ มีผล
ต่อการจดัการประสิทธิภาพการ ผูว้ิจยัขอเสนอแนะวา่ ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัปัญหาความล่าชา้ท่ีมีผล
ต่อการจดัการประสิทธิภาพ 

ธีรยุทธ ปัตตาเทสัง (2558) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
รับฝากไปรษณีย ์ด่วนพิเศษ กรณีศึกษาท่ีท าการไปรษณียน์ครราชสีมา กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการฝาก
ส่งไปรษณียด่์วนพิเศษของท่ีท าการไปรษณียน์ครราชสีมา จ านวน 323 คน พบวา่ ทุกดา้นผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัดี ส่วนใหญ่เป็นปัญหาในดา้นความสะดวก โดยเสนอใหข้ยายพื้นท่ี
จอดรถส าหรับผูใ้ชบ้ริการ การจดัหาน ้ าด่ืมไวบ้ริการ การจดัห้องสุขาไวบ้ริการ และการจดัเกา้อ้ีนัง่รอ
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รับบริการให้เพียงพอ รองลงมาเป็นขอ้เสนอด้านระยะเวลาในการให้บริการ ซ่ึงเห็นว่าควรเพิ่มช่อง
ให้บริการอีก ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ควรยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทาย กระตือรือร้นขณะให้บริการ และ
ควรจดัเจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน าขั้นตอนการรับบริการ ดงันั้น เพื่อให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการรับฝากไปรษณียด่์วนพิเศษ จึงควรมุ่งเนน้ปรับปรุงในดา้นความสะดวก 

ชญานิษฐ์ โสรส (2559) ได้ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ี
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ไปรษณียไ์ทย (ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี) กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน พบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ด้านความไวว้างใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ ด้านการเอาใจใส่ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นการ
รับรู้บริการและข่าวสาร ภาพรวมมีคุณภาพการใหบ้ริการดี  

นิติพล ภูตะโชติ (2561) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการของบริษัท
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขามหาวิทยาลยัขอนแก่น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 400 คน พบวา่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ มีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการ ปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ 
3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลาย ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการ ความรวดเร็วในการบริการ ดา้นราคา ความเหมาะสมของอตัรา ค่าบริการ การแสดง
อตัราค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน ดา้นท าเลท่ีตั้ง ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ ครอบคลุมพื้นท่ี 
พบวา่ดา้นสถานท่ีตอ้งมีท่ีจอดรถเพียงพอเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายต่อการมาแวะใชบ้ริการของลูกคา้ 
บุคลิกภาพและการแต่งกายพนักงาน พนักงานมีความสามารถในการ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ของ
พนกังาน การใหบ้ริการของบุคลากรมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้  

2.7.2  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องต่างประเทศ 
Foxall (2001) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคโครงการวจิยัท่ีใชก้ารคน้พบและหลกัการ

ของการวิจยัพฤติกรรมเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการจดัการการตลาด กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษา คือ กลุ่มของผูบ้ริโภค พบวา่ ในการวิเคราะห์พฤติกรรมต่าง ๆ เช่น การวิเคราะห์พฤติกรรม
ทางวาจา การค านึงถึงผลงานของนกัวเิคราะห์พฤติกรรมเก่ียวกบัทางเลือกทางเศรษฐกิจและน าบทเรียน
มาใช้ในการท าความเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการด าเนินการทางการตลาดในสภาพแวดล้อมท่ี
เกิดข้ึนตามธรรมชาติ และการก าหนดความตอ้งการต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการตลาด เฉพาะการ
วเิคราะห์เชิงทดลองของทางเลือกมีความสัมพนัธ์กนั 

Dragoicea, Borangiu & Voinescu (2016) ได้ท าการศึกษาการสร้างแบบจ าลองปฏิสัมพนัธ์
ดา้นบริการเพื่อการจดัการระบบขนส่งสาธารณะท่ีดีข้ึน เป็นการน าหลกัการดา้นบริการวิทยาศาสตร์
สามารถน าไปใช้ในด้านวิศวกรรมและการให้บริการขนส่งสาธารณะท่ีดีข้ึน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ศึกษา
เป็นผูท่ี้ใชบ้ริการระบบขนส่ง พบวา่ จุดเน้นหลกัคือประเด็นการใช้งานเฉพาะของรูปแบบการท างาน
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ตามระบบของระบบบริการทัว่ไปโดยเน้นองค์ประกอบท่ีเป็นตวัแทนมากท่ีสุด และการตั้งค่าบริการ 
วธีิการท่ีเสนอในการประเมินสถานการณ์การท างานท่ีเรียบง่ายส่งเสริมบทบาทของโมเดลปฏิสัมพนัธ์
ในการให้บริการในการสนบัสนุนระบบบริการขนส่งสาธารณะ ในการให้บริการขนส่งสาธารณะท่ีดี 
เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงเชิงปริมาณอาจส่งผลกระทบต่อการใหบ้ริการในช่วงเวลา  

Kormos & Brown (2014) ได้ท าการศึกษาอิทธิพลของบรรทัดฐานทางสังคมเก่ียวกับ
พฤติกรรมการขนส่งท่ีย ัง่ยืน กลุ่มตวัอย่างคือ ผูท่ี้ใช้บริการขนส่ง ซ่ึงเป็นการทดสอบภาคสนามระยะ
ยาวเป็นเวลานานหน่ึงเดือน เพื่อประเมินผลกระทบของข้อมูลเก่ียวกับบรรทัดฐานทางสังคมใน 
เชิงพรรณนา พบว่า การควบคุมหรือมีภาวะทางสังคมต ่าหรือสูงจะได้รับข้อมูลด้านความประสบ
ความส าเร็จอยา่งต ่ากวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดไว ้

Kahn & Palma  (1981) ได้ท าการศึกษาการเลือกโหมดการขนส่งโดยน าเสนอรูปแบบการ
เลือกโหมดการขนส่งและวิวฒันาการของบริการขนส่งสาธารณะโดยอาศยัสมมติฐานง่าย ๆ เก่ียวกบั
พฤติกรรมของแต่ละบุคคลและความจ าเป็นทางเศรษฐกิจในการให้บริการขนส่ง กลุ่มตวัอย่างคือ 
ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง พบวา่ ค่าท่ีส าคญัจะแสดงใหเ้ห็นวา่มีค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการส าหรับความตอ้งการ
และอุปทานของการขนส่งและส าหรับพารามิเตอร์อ่ืน ๆ ท่ีระบบจะแบ่งแยกไปยงัสถานะท่ีเป็นไปได้
ต่าง ๆ ของระบบ เพื่อติดตามการเติบโตของระบบ ยงัแสดงบทบาทของประวติัศาสตร์  และบทบาทท่ี
ความผนัผวนในพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ในแต่ละระดบัของการบริการท่ีไดรั้บ 

Allsop (1980) ได้ท าการศึกษาเร่ืองด้านการขนส่งและคุณภาพ เป็นการศึกษาเก่ียวกบัการ
ขนส่งมีให้โดยมีจุดมุ่งหมายของการศึกษาน้ีคือ สามารถน ามาใช้เพื่อช่วยในการปรับปรุงสภาพ
เศรษฐกิจสังคมและสภาพทางกายภาพ ตวัอย่างท่ีน ามาศึกษา คือ บุคคลท่ีใช้บริการด้านการขนส่ง 
พบวา่ การประเมินผลกระทบท่ีหลากหลายซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงดา้นการขนส่งท่ีสามารถเกิดข้ึนได ้ 

Laughery (1988) ไดท้  าการศึกษาการคาดคะเนประสิทธิภาพในงานดา้นการขนส่งท่ีมีความ
ตอ้งการทางกายภาพ กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษา เป็นผูใ้ช้บริการทางดา้นการขนส่ง พบว่า มีความสัมพนัธ์
ระหวา่งงานและประสิทธิภาพในการทดสอบเหล่าน้ี 

Gupta (2018) ได้ท าการศึกษาการจดัการด้านคุณภาพการบริการท่ีย ัง่ยืน โดยผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ พบวา่ ปัจจยัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี มีผลต่อการให้บริการโลจิสติกส์ การบริหารการ
จดัการคุณภาพบริการท่ีมีประสิทธิภาพ  ส่งผลต่อการให้บริการ คุณภาพการบริการ และการท างานท่ี
ครอบคลุม ส่งผลต่อการใหบ้ริการท่ีย ัง่ยนื  

 

 



 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
ในการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพท่ีได้รับ และประสิทธิภาพท่ีได้รับท่ี

ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าเปรียบเทียบระหวา่งบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณีย์
ไทย จ ากัด เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ โดยการศึกษาคร้ังน้ี มีการ
ด าเนินการตามล าดบั ดงัน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
3.1.1  ประชำกรทีใ่ช้วจัิย (Population)  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทั

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตำรำงที ่3.1  แสดงจ านวนผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณียไ์ทย  

   จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

ทีม่ำ :  ระบบสถิติบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั จงัหวดั     
           พระนครศรีอยธุยา สิงหาคม พ.ศ.2561   

 
 
 
 

บริษัท จ ำนวน(คน) 

1. บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั 20,228 
2. บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั 19,760 

รวม 39,980 
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3.1.2  กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั และบริษทั

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณ
กลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากรตามสูตรของ Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ดงัน้ี  

สูตร n   =        N 
                  1+N(E)2 
   

  =             39,980 
                    1+39,980(0.05)2 

   

  =    396.40 
เม่ือ n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
      N คือ จ านวนประชากร  
      E คือ 0.05 (ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95) 
กลุ่มตัวอย่างของผู ้บริโภคท่ีใช้บริการบริษัทขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด และบริษัท

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีค  านวณไดเ้ท่ากบั 397 คน ส ารองขอ้มูล 3 คน รวม
ทั้งหมด 400 คน โดยแบ่งเก็บขอ้มูลเป็นช่วงตน้เดือน กลางเดือน และปลายเดือน  

3.1.3  กำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ำง (Sampling) 
การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง โดยเลือกใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience 

Sampling) เลือกเก็บผู ้ใช้บริการบริษัทขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด จ านวน 200 คน และบริษัท
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นจ านวน 200 คนในเขตอ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
 

3.2  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถามท่ีใชส้ าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ จาก

กลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะค าถาม

เป็นแบบปลายปิด ใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว 
1. เพศ ใชว้ดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั ค าถามมีลกัษณะปลายปิด 2 ตวัเลือก 
2. อาย ุใชก้ารวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั ลกัษณะปลายปิด หลายตวัเลือก 
3. ระดบัการศึกษา ใชก้ารวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั ลกัษณะปลายปิด หลายตวัเลือก 
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4. อาชีพ ใชว้ดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั ค าถามมีลกัษณะปลายปิด หลายตวัเลือก 
5. รายไดต่้อเดือน ใชก้ารวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั ลกัษณะปลายปิด หลายตวัเลือก 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีได้รับในการใช้บริการ

บริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
เป็นการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงัและคุณภาพท่ีไดรั้บ รวมทั้งตรวจสอบอิทธิพลคุณภาพท่ีไดรั้บ
ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้ า ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได้ การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทมาตรอนัตรภาค ซ่ึงมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในการใชบ้ริการบริการบริษทัขนส่ง
เคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากัด ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการ
ให้บริการอยา่งกา้วหนา้ เป็นการตรวจสอบอิทธิพลประสิทธิภาพท่ีไดรั้บต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทมาตรอนัตรภาค ซ่ึงมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการซ ้ า ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภท
มาตรอนัตรภาค ซ่ึงมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด  

แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 โดยขอ้ค าถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถาม
แบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) ตามวิธีคิดของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) เป็นการวดัข้อมูลแบบ 
(Interval Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดด้งัน้ี 

ระดบั 5 คะแนน คือ ส าคญัมากท่ีสุด 
ระดบั 4 คะแนน คือ ส าคญัมาก 
ระดบั 3 คะแนน คือ ส าคญัปานกลาง 
ระดบั 2 คะแนน คือ ส าคญันอ้ย 
ระดบั 1 คะแนน คือ ส าคญันอ้ยท่ีสุด 
ซ่ึงสามารถแปลความหมายของคะแนน ใชค้่าเฉล่ียถ่วงน ้ าหนกั (Weight Mean Score) ของ

คะแนน เป็นเกณฑ์ในการแปลผลโดยก าหนดช่วงค่าเฉล่ียของคะแนนเร่ืองคุณภาพประสิทธิภาพ และ
การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า ในแต่ละระดบั 

เม่ือแปลผลแลว้ สามารถแสดงเกณฑก์ารแปลความหมายดา้นคุณภาพของคะแนนเฉล่ีย  
ดงัขอ้มูลต่อไปน้ี 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 - 5.00 คือ มีคุณภาพมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 - 4.20 คือ มีคุณภาพมาก 
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คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 - 3.40 คือ มีคุณภาพปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.18 - 2.60 คือ มีคุณภาพนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 - 1.80 คือ มีคุณภาพท่ีสุด 
เม่ือแปลผลแลว้ สามารถแสดงเกณฑ์การแปลความหมายดา้นประสิทธิภาพภาพของคะแนน

เฉล่ีย ดงัขอ้มูลต่อไปน้ี 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 - 5.00 คือ มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 - 4.20 คือ มีประสิทธิภาพมาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 - 3.40 คือ มีประสิทธิภาพปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.18 - 2.60 คือ มีประสิทธิภาพนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 - 1.80 คือ มีประสิทธิภาพนอ้ยท่ีสุด 
เม่ือแปลผลแลว้ สามารถแสดงเกณฑ์การแปลความหมายดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ

คะแนนเฉล่ีย ดงัขอ้มูลต่อไปน้ี 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 - 5.00 คือ ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ ามากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 - 4.20 คือ ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ ามาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 - 3.40 คือ ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.18 - 2.60 คือ ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ านอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 - 1.80 คือ ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ านอ้ยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็น ในการใชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ี

เอ็กซ์เพรส จ ากัด และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุงและพฒันาทางด้านการ
ขนส่ง ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา   
 

3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การก าหนดแหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี มีดงัน้ี 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 400 ตัวอย่าง 

โดยแบ่งออกเป็นขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลดา้นคุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ 
2. ขอ้มูลทุติยภูมิ โดยท าการศึกษาคน้ควา้วิทยานิพนธ์เอกสารวิจยัเชิงวิชาการต่าง ๆ และ

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้อินเทอร์เน็ตเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาในคร้ังน้ี 
3. การรวบรวมแบบสอบถาม ท าให้การตรวจสอบขอ้มูลมีความถูกตอ้งสมบูรณ์ เพื่อใชใ้น

การวเิคราะห์ขอ้มูล 
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3.4  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
3.4.1  กำรจัดกระท ำข้อมูล    
เม่ือท าการรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ จึงน ามาท าการศึกษาตามขั้นตอน ดงัน้ี 
1. การตรวจสอบขอ้มูล ผูศึ้กษาตรวจสอบความถูกตอ้งของการตอบแบบสอบถาม โดยแยก

แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
2. การลงรหัส น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกต้องแล้ว เพื่อมาลงรหัสตามท่ีได้

ก าหนดไว ้ส าหรับการประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป 
3. การประมวลผลขอ้มูล หลังจากลงรหัสข้อมูลแล้ว ใช้คอมพิวเตอร์มาประมวลผล เพื่อ

วเิคราะห์เชิงพรรณนา และเชิงอนุมานตามสมมติฐานไว ้
3.4.2  กำรวเิครำะห์และแปลผล 
1. วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง คุณภาพท่ี

คาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บของผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั 
และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ส่วนของลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงสามารถแสดงผลเป็นการแจกแจงความถ่ี 
และค่าร้อยละ 

ส่วนขอ้มูลเก่ียวกบัการใหค้วามส าคญัดา้นคุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ ประสิทธิภาพ
ท่ีไดรั้บ และการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

2. การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ใชท้ดสอบสมมติฐาน ในการวจิยัเพื่อแสดงให้
เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้กบัตวัแปรตาม ใชส้ถิติ ดงัน้ี 

สถิติแบบ Independent Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะส่วนบุคคล 
ในดา้นเพศ  

สถิติแบบ One-way ANOVA (F-test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะส่วนบุคคล 
เช่น อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ในการใช้บริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส และ
ไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

สถิติแบบ Paired t-test เพื่อเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพท่ีคาดหวงัและคุณภาพท่ีได้รับใน
การใชบ้ริการขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

สถิติแบบ Multiple Regression Analysis เพื่อตรวจสอบอิทธิพลระหว่างคุณภาพท่ีได้รับ
หรือประสิทธิภาพท่ีได้รับ ในการใช้บริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส และไปรษณีย์ไทย ในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา 



 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ 

 
 ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพท่ีได้รับ และประสิทธิภาพท่ีได้รับท่ี
ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าเปรียบเทียบระหวา่งบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ซ่ึงผูว้ิจยัไดร้วบรวมจากการสุ่มตวัอย่าง ในเขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คน 
แบ่งออกเป็นผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั จ  านวน 200 คน และบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั จ  านวน 200 คน โดยในส่วนของการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

4.1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ส่วนของลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงสามารถแสดงผล

เป็นการแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นขอ้มูลเก่ียวกบัการให้ความส าคญัดา้นคุณภาพท่ี

คาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีได้รับ แสดงผลเป็นค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า แสดงผล
เป็นค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตอนที ่4 ทดสอบสมมติฐาน 

 
4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ส่วนของลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงสามารถแสดงผล
เป็นการแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ 
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ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรสและ 
ไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามเพศ  

เพศ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 
หญิง 

93 
107 

46.5 
35.3 

105 
53 

52.5 
47.5 

รวม 200 100.0 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นว่า ผูใ้ช้บริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิงจ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 และเพศชาย 93 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 ผูใ้ช้บริการ
บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 และเพศหญิง 
95 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรสและ 

ไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามอาย ุ 

อายุ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 18 9 8 4 
21 - 25 ปี 100 50 24 12 
26 - 30 ปี 34 17 72 36 
31 - 35 ปี 14 7 40 20 
36 - 40 ปี 14 7 24 12 

41 ปีข้ึนไป 20 10 32 16 
รวม 200 100.0 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ส่วนใหญ่มี
อายุ 21-25 ปี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 50 อายุ 26-30 ปี 34 คน คิดเป็นร้อยละ 17 อาย ุ41 ปีข้ึนไป 
20 คน คิดเป็นร้อยละ 10 อายุต  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน18 คน คิดเป็นร้อยละ 9 อายุ 31-35 ปี จ  านวน 14 คน
คิดเป็นร้อยละ 7  และ อายุ 36-40 ปี 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7 ผูใ้ช้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากัด 
ส่วนใหญ่มีอายุ 26-30 ปี จ  านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 36 อายุ 31-35 ปี จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 20
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อายุ 41 ปีข้ึนไป 32 คน คิดเป็นร้อยละ 16 อายุ 21-25 ปี 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12 อายุ 36-40 ปี จ  านวน 
24 คน คิดเป็นร้อยละ 12 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรสและ 

     ไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา  

ระดับการศึกษา 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 

จ านวน (คน) ร้อยละ  จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 44 22 48 24 

ปริญญาตรี 152 76 144 72 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4 2 8 4 

รวม 200 100.0 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ส่วนใหญ่มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 76 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 44 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22 สูงกวา่ปริญญาตรี 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2 ผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส่วนใหญ่มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 72 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
24 สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรสและ 
     ไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามอาชีพ  

อาชีพ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 

จ านวน(คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 18 9 8 4 
พนกังานบริษทั/หา้งร้าน 124 62 132 66 

นกัเรียน/นกัศึกษา 24 12 12 6 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 29 14.5 40 20 

แม่บา้น/พอ่บา้น 5 2.5 8 4 
รวม 200 100.0 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นวา่ วา่ ผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั ส่วนใหญ่
มีอาชีพพนักงานบริษทั/ห้างร้าน จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 62 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/
ค้าขาย จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 นักเรียน/นักศึกษา 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12 อาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9 และแม่บา้น/พ่อบา้น 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5ผูใ้ชบ้ริการ
บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้าน จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 
66 ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 20 นกัเรียน/นักศึกษา 12 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 6 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4 และ แม่บา้น/พ่อบา้น จ านวน 8 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรสและ 
     ไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามรายได ้

รายได้ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 

จ านวน(คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 15,000 44 22 18 9 
15,001 - 25,000 บาท 52 26 53 26.5 
25,001 - 35,000 บาท 64 32 72 36 
35,001 - 45,000 บาท 24 12 41 20.5 
45,001 - 55,000 บาท 10 5 16 8 

   55,000 บาทข้ึนไป  6 3 - - 
รวม 200 100.0 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ส่วนใหญ่มี
รายได้ 25,001 - 35,000 บาท จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 32 รายได้ 15,001 - 25,000 บาท จ านวน 
52 คน คิดเป็นร้อยละ 26 รายได้ต ่ ากว่า 15,000 จ  านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22 รายได้ 35,001 - 
45,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12 รายได ้45,001 - 55,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5 รายได ้55,000 บาทข้ึนไป 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3 ผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส่วนใหญ่
มีรายได้ 25,001 - 35,000 บาท 72 คน คิดเป็นร้อยละ 36 รายได้ 15,001 - 25,000 บาท 53 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 26.5 รายได้ 35,001 - 45,000 บาท 41 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 รายได้ต ่ ากว่า 15,000 บาท 
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9 และรายได้ 45,001 - 55,000 บาท จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8 
ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นขอ้มูลเก่ียวกบัการให้ความส าคญัดา้นคุณภาพท่ี

คาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีได้รับ แสดงผลเป็นค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
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ตารางที ่4.6 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ี  
 เอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของคุณภาพท่ีคาดหวงั    

คุณภาพทีค่าดหวงั 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. บริการจากพนกังานทางการขนส่งมีความ  
 เช่ียวชาญท่ีเห็นไดช้ดัเจน 

2.98 1.060 3.38 0.959 

2. เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการ
ขนส่งทนัสมยั 

3.06 1.100 3.36 0.935 

3. เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการขนส่งมีความพร้อม 
 ในการใหบ้ริการ 

3.08 1.067 3.36 0.935 

4. มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น แอพลิ 
 เคชนัแบบครบวงจร 

3.02 1.041 3.36 0.820 

5. มีราคาในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 3.07 1.015 3.44 0.727 

ภาพรวม 3.04 1.021 3.38 0.842 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
6. พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 
 สามารถตรวจสอบได ้

2.97 1.026 3.56 0.754 

7. การบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ และ 
 สามารถไวว้างใจได ้

2.92 0.968 3.56 0.754 

8. ท่านไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอยา่ง 
 สม ่าเสมอ 

2.96 1.011 3.56 0.754 

9. พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสามารถใหค้วาม 
 ไวว้างใจได ้ช่วยเหลือลูกคา้เป็นอยา่งดี 

2.93 1.015 3.30 0.902 

ภาพรวม 2.95 0.977 3.49 0.718 
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ตารางที ่4.6 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ 
      เคอร่ีเอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของคุณภาพท่ีคาดหวงั (ต่อ)     

คุณภาพทีค่าดหวงั 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

10. ท่านสามารถรับบริการไดง่้าย ไม่เกิดความ
ยุง่ยาก 

 
2.96 

 
1.021 

 
3.32 

 
0.860 

11. ท่านไดรั้บความสะดวกสบายจากการมาใช้
บริการขนส่ง 

2.94 1.020 3.32 0.884 

12. การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 2.93 1.044 3.42 0.753 

13. พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 2.99 1.027 3.46 0.702 

ภาพรวม 2.95 1,011 3.38 0.742 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 

14. พนกังานใหบ้ริการมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ 

 
2.95 

 
1.006 

 
3.30 

 
0.902 

15. พนกังานตอบสนองความตอ้งการของท่าน
ดว้ยความเตม็ใจ 

2.98 0.982 3.40 0.695 

16. พนกังานมีท่าทางและมารยาทท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ 

3.09 1.042 3.42 0.697 

ภาพรวม 3.01 0.977 3.37 0.734 
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ตารางที ่4.6 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ 
      เคอร่ีเอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของคุณภาพท่ีคาดหวงั (ต่อ)    

คุณภาพทีค่าดหวงั 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า     

17. พนกังานมีความเอ้ืออาทรและมีน ้าใจในการ
ใหบ้ริการ 

2.95 1.016 3.24 0.909 

18. พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่านเม่ือมาใชบ้ริการ 2.97 0.997 3.36 0.716 
19. พนกังานมีความเตม็ใจช่วยเหลือในการ

ใหบ้ริการ 
2.95 1.016 3.36 0.716 

20. พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของลูกคา้ 

2.94 1.010 3.40 0.665 

ภาพรวม 2.95 0.984 3.34 0.721 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 
3.04  เม่ือพิจารณารายข้อเรียงล าดับค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดับแรก พบว่า เคร่ืองมืออุปกรณ์
ทางการขนส่งมีความพร้อมในการให้บริการ มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.08   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.067 รองลงมา ราคาในการให้บริการอย่างชัดเจน มี
ความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.07 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.015 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ีใช้ในการขนส่งทนัสมยั มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.100 

ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ  ากดั 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.38 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า ราคาในการให้บริการอยา่งชดัเจน มีความเห็นโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.727 รองลงมา บริการทางการ
ขนส่งมีความเช่ียวชาญท่ีเห็นได้ชดัเจน โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.959 
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ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 เม่ือพิจารณารายข้อ
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า สามารถตรวจสอบ
ได้ ชัดเจน มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.97 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 1.026 รองลงมา ได้รับบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกันอย่างสม ่ าเสมอ มีความเห็น
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.011 และ
บริการท่ีสามารถให้ความไวว้างใจได ้ช่วยเหลือเป็นอยา่งดี มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.015 

ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.49 เม่ือพิจารณารายข้อเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย พบว่า ให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย  า สามารถตรวจสอบได้ การบริการ
ทางการขนส่งน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจได้ และได้รับบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอย่างสม ่าเสมอ 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.754 และมีการให้บริการท่ีสามารถให้ความไวว้างใจได้ ช่วยเหลือเป็นอย่างดี มีความเห็น
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.902 

ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการตอบสนองต่อลูกคา้บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย พบว่า มีความพร้อมท่ีจะให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.99 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.027 รองลงมา รับบริการได้ง่าย 
ไม่เกิดความยุ่งยากโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 1.021 และไดรั้บความสะดวกสบายจากการมาใช้บริการขนส่ง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.020 

ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวม
มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.38 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย 3 อนัดับแรก พบว่า ความพร้อมท่ีจะให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมากโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.702 รองลงมา การรับบริการมี
ความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.753 รับบริการไดง่้าย ไม่เกิดความยุง่ยาก และความสะดวกสบายจาก
การมาใช้บริการขนส่ง โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลางเท่ากนั โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.860 และ 0.884 ตามล าดบั  
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ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั 
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.01 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหา
น้อย 3 อนัดับแรก พบว่า มารยาทท่ีดีในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลางโดยค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.09 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.042 รองลงมา ตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเต็มใจ 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลางโดยค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.982 และ
ให้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางโดยค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.95 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.006 

ปัจจัยคุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้าบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.37 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการให้บริการ โดยรวมมีระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.697 รองลงมา 
ตอบสนองความตอ้งการด้วยความเต็มใจ โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลางโดย
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.695 และให้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.902 

ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั 
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหา
นอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ พนกังานเอาใจใส่เม่ือมาใชบ้ริการ โดยรวมมีระดบัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.997 รองลงมา  พนักงานมีความเอ้ืออาทร และ
ความเต็มใจช่วยเหลือในการให้บริการ โดยรวมมีระดับปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.95 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.016 และพนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั โดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.010 

ปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.34 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า พนักงานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกค้า 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.665 รองลงมา 
พนกังานเอาใจใส่ดูแลเม่ือมาใชบ้ริการ และความเต็มใจช่วยเหลือในการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลางเท่ากนั โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.716 และพนกังานเอ้ืออาทร 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.909 
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ตารางที ่4.7 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ี 
      เอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของคุณภาพท่ีไดรั้บ  

คุณภาพทีไ่ด้รับ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 

�̅� SD �̅� SD 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ     

1.  บริการจากพนกังานทางการขนส่งมีความ  
  เช่ียวชาญท่ีเห็นไดช้ดัเจน 

3.62 0.631 3.14 0.776 

2.  เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการ  
  ขนส่งทนัสมยั 

3.76 0.596  2.24 0.883 

3.  เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการขนส่งมีความพร้อม 
  ในการใหบ้ริการ 

3.73 0.582 2.98 0.814 

4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น แอพลิเคชนั
 แบบครบวงจร 

3.65 0.655 3.06 0.883 

5.  มีราคาในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 3.64 0.593 3.04 0.873 

ภาพรวม 3.68 0.491 3.03 0.756 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้     

6.  พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า  
  สามารถตรวจสอบได ้

3.67 0.602 3.12 1.054 

7.  การบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ และ 
  สามารถไวว้างใจได ้

3.64 0.642 3.12 1.054 

8.  ท่านไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอยา่ง    
  สม ่าเสมอ 

3.67 0.602 3.10 1.027 

9.  พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสามารถใหค้วาม
 ไวว้างใจได ้ช่วยเหลือลูกคา้เป็นอยา่งดี 

3.65 0.555 3.04 0.825 

ภาพรวม 3.66 0.501 3.09 0.944 
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ตารางที ่4.7 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ 
      เคอร่ีเอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของคุณภาพท่ีไดรั้บ (ต่อ) 

คุณภาพทีไ่ด้รับ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 

�̅� SD �̅� SD 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า     

10. ท่านสามารถรับบริการไดง่้าย ไม่เกิดความ
ยุง่ยาก 

3.66 0.638 3.04 0.749 

11. ท่านไดรั้บความสะดวกสบายจากการมาใช้
บริการขนส่ง 

3.56 0.623 2.94 0.734 

12. การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 3.69 0.596 2.98 0.929 

13. พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 3.64 0.626 3.06 0.883 

ภาพรวม 3.64 0.521 3.00 0.779 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า     

14. พนกังานใหบ้ริการมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ 

3.61 0.640 2.98 0.789 

15. พนกังานตอบสนองความตอ้งการของท่าน
ดว้ยความเตม็ใจ 

3.65 0.639 2.88 0.767 

16. พนกังานมีท่าทางและมารยาทท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ 

3.69 0.579 2.84 0.759 

ภาพรวม 3.65 0.575 2.90 0.748 
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ตารางที ่4.7 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ 
      เคอร่ีเอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของคุณภาพท่ีไดรั้บ (ต่อ) 

คุณภาพทีไ่ด้รับ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า     

17.พนกังานมีความเอ้ืออาทรและมีน ้าใจในการ
ใหบ้ริการ 

3.69 0.645 2.96 0.826 

18. พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่านเม่ือมาใชบ้ริการ 3.70 0.640 2.94 0.837 
19. พนกังานมีความเตม็ใจช่วยเหลือในการ

ใหบ้ริการ 
3.68 0.648 2.86 0.750 

20. พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของลูกคา้ 

3.67 0.602 2.92 0.772 

ภาพรวม 3.69 0.587 2.92 0.777 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพท่ีได้รับด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.68 
เม่ือพิจารณารายข้อเรียงล าดับค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก พบว่า เคร่ืองมืออุปกรณ์ และ
เทคโนโลยีท่ีใช้ในการขนส่งทนัสมยั มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.596 รองลงมา เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการขนส่งมีความพร้อมในการ
ให้บริการ มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.582 และมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น แอปพลิเคชนัแบบครบวงจร มีความเห็นโดยรวม
อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65 ปัจจยัคุณภาพท่ีไดรั้บ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.03 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดับค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก
พบว่า บริการจากพนักงานทางการขนส่งมีความเช่ียวชาญท่ีเห็นไดช้ดัเจน มีความเห็นโดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.776 รองลงมา มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ เช่น แอปพลิเคชนัแบบครบวงจร มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.883 และราคาในการให้บริการอย่างชัดเจน มี
ความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ
0.873 
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ปัจจยัคุณภาพท่ีได้รับด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั
โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.66 เม่ือพิจารณารายข้อเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก พบว่า พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย  า สามารถ
ตรวจสอบได้ และไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอยา่งสม ่าเสมอ มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากเท่ากนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.602 รองลงมา พนกังานมีการ
ให้บริการท่ีสามารถให้ความไวว้างใจได้ ช่วยเหลือเป็นอย่างดี มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.555 การบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ 
และสามารถไวว้างใจได้ มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั -3.64 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.642 

ปัจจยัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.09 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า พนกังานให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย  า สามารถตรวจสอบได้
และการบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจได ้ความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง
เท่ากนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.054 รองลงมา ได้รับบริการท่ีมี
มาตรฐานเดียวกนัอยา่งสม ่าเสมอมี ความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.027 และพนักงานมีการให้บริการท่ีสามารถให้ความไวว้างใจได้
ช่วยเหลือลูกคา้เป็นอย่างดี ความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.04 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.825 

ปัจจยัคุณภาพท่ีได้รับด้านการตอบสนองต่อลูกค้า บริษัทขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด
โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.64 เม่ือพิจารณารายข้อเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.596 รองลงมา สามารถรับบริการ
ไดง่้าย ไม่เกิดความยุง่ยาก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.638 และพนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั
3.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.626 

ปัจจยัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมมีระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.00 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไป
หานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ พนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.883 รองลงมา สามารถรับบริการไดง่้าย ไม่เกิด
ความยุ่งยากโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั
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0.749 และการรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.929 

ปัจจยัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั
โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.65 เม่ือพิจารณารายข้อเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ พนกังานมีท่าทางและมารยาทท่ีดีในการให้บริการ โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.579 รองลงมา พนักงาน
ตอบสนองความตอ้งการด้วยความเต็มใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.639 และพนกังานให้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.624 

ปัจจยัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวม
มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.90 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบวา่ พนกังานให้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.789 
รองลงมา พนักงานตอบสนองความตอ้งการด้วยความเต็มใจ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.767 และพนกังานมีท่าทางและมารยาทท่ีดีในการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.759 

ปัจจยัคุณภาพท่ีได้รับด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า บริษัทขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด 
โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.69 เม่ือพิจารณารายข้อเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ พนกังานเอาใจใส่ดูแลเม่ือมาใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.640 รองลงมา พนักงานมีความเอ้ือ
อาทรและมีน ้ าใจในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.645 และพนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.648 

ปัจจยัคุณภาพท่ีได้รับด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.92 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า พนกังานมีความเอ้ืออาทรและมีน ้ าใจในการให้บริการ โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.826 
รองลงมา พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่านเม่ือมาใช้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.837 และพนกังานมีความเขา้ใจในความ
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ตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 
2.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.772 

 
ตารางที ่4.8 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ี 

      เอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ  

ประสิทธิภาพทีไ่ด้รับ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม     

1. ท่านไดรั้บการใหบ้ริการจากพนกังานอยา่งเท่า
เทียมกนั 

3.64 0.688 3.14 0.874 

2. พนกังานใหบ้ริการตามล าดบัก่อน - หลงั ขณะ
ใชบ้ริการ 

3.72 0.681 3.14 0.827 

3. พนกังานใหบ้ริการอยา่งไม่เลือกปฏิบติั 3.75 0.687 3.10 0.783 

ภาพรวม 3.70 0.623 3.13 0.782 

ด้านความรวดเร็วทนัเวลา     

4. สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบขั้นตอน
กระบวนการในการติดต่อท่ีสะดวก 

3.71 0.669 3.06 0.761 

5. ท่านไดรั้บการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ 
รวดเร็ว 

3.73 0.647 3.00 0.750 

6. สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบตรวจสอบขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.67 0.602 3.06 0.812 

7. น าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการเก็บ
ขอ้มูลในขณะใชบ้ริการ 

3.71 0.669 2.88 0.842 

ภาพรวม 3.70 0.572 3.00 0.723 
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ตารางที ่4.8 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ 
      เคอร่ีเอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ (ต่อ) 

คุณภาพทีไ่ด้รับ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ     

8. สถานท่ีใหบ้ริการมีบริการลานจอดรถท่ี  
 เพียงพอ และปลอดภยั 

3.59 0.738 2.98 0.584 

9. ช่องใหบ้ริการมีอยา่งเพียงพอ 3.67 0.695 2.96 0.633 

10.สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม ดา้นของ  
 ท าเลสถานท่ีตั้ง 

3.63 0.689 3.06 0.677 

11.สถานท่ีบริการมีห้องน ้าอยา่งเพียงพอ และ 
 สะอาด 

3.44 0.911 2.82 0.819 

ภาพรวม 3.58 0.643 2.95 0.584 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง     

12. สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบบตัรคิวในการ
ใหบ้ริการก่อน - หลงั 

3.66 0.712 2.92 0.798 

13. พนกังานใหบ้ริการขณะพกักลางวนั 3.63 0.739 2.84 0.733 

14. สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบยดืหยุน่รองรับการ
เปล่ียนแปลงได ้

3.65 0.755 2.98 0.951 

15. สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบผงัแสดงการ
ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

3.73 0.632 2.96 0.693 

16. สถานท่ีใหบ้ริการมีกล่องรับความคิดเห็น
ของลูกคา้ 

3.65 0.670 3.02 0.679 

ภาพรวม 3.66 0.599 2.94 0.698 
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ตารางที ่4.8 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ 

      เคอร่ีเอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ (ต่อ) 

ประสิทธิภาพทีไ่ด้รับ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า     

17. สถานท่ีใหบ้ริการมีการน าเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชง้านในขณะใหบ้ริการ 

3.64 0.688 2.96 0.749 

18. บริการมีความปลอดภยัในการใหบ้ริการ
ขนส่ง 

3.61  0.663 2.92 0.772 

19. การใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ตรวจสอบขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.64 0.678 3.00 0.665 

20. พนกังานใหบ้ริการมีความเหมาะสมทุก
ขั้นตอน 

3.66 0.653 3.00 0.665 

21. พนกังานมีความเช่ียวชาญในงาน ขณะใช้
บริการขนส่งสินคา้ต่าง ๆ 

3.04 0.693 3.04 0.693 

ภาพรวม 3.64 0.599 2.98 0.656 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม
บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.70
เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบวา่ พนกังานให้บริการอยา่งไม่
เลือกปฏิบติัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.687
รองลงมา พนักงานให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั ขณะใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.681 และไดรั้บการให้บริการจากพนกังานอยา่ง
เท่าเทียมกนั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.688 

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีได้รับด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากัด
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.13 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า ได้รับการให้บริการจากพนักงานอย่างเท่าเทียมกนั และ
ให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั ขณะใช้บริการ บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางเท่ากนั โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.874 และ 0.827 ตามล าดบั และให้บริการอยา่งไม่
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เลือกปฏิบติั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั
0.783 

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีได้รับดา้นความรวดเร็วทนัเวลา บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั
โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.70 เม่ือพิจารณารายข้อเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ ไดรั้บการให้บริการอยา่งเป็นระบบ รวดเร็วโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.647 รองลงมา สถานท่ีให้บริการ
มีระบบขั้นตอนกระบวนการในการติดต่อท่ีสะดวก และน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชใ้นการเก็บขอ้มูล
ในขณะใช้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.699 และสถานท่ีให้บริการมีระบบตรวจสอบขอ้มูลท่ีถูกตอ้งอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.602  

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นความรวดเร็วทนัเวลา บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.00 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า สถานท่ีให้บริการมีระบบขั้นตอนกระบวนการในการติดต่อท่ี
สะดวก และให้บริการมีระบบตรวจสอบขอ้มูลท่ีถูกตอ้งอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.761 และ 0.812 ตามล าดบั รองลงมา
ไดรั้บการให้บริการอย่างเป็นระบบ รวดเร็ว โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.750 และ น าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใช้ในการเก็บขอ้มูลในขณะใช้
บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.842 

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีได้รับดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส
จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.58 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า ช่องให้บริการมีอย่างเพียงพอ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.695 รองลงมาสถานท่ีให้บริการมีความ
เหมาะสม ดา้นของท าเลสถานท่ีตั้ง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.689 และสถานท่ีให้บริการมีบริการลานจอดรถท่ีเพียงพอ และปลอดภยั โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.783 

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีได้รับด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม ดา้นของท าเลสถานท่ีตั้ง
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.677 
รองลงมา สถานท่ีให้บริการมีบริการลานจอดรถท่ีเพียงพอ และปลอดภยั  โดยรวมอยู่ในระดบัปาน
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กลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.584 และช่องให้บริการมีอย่าง 
เพียงพอโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.633 

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีได้รับด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส
จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.66 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดับแรก พบว่า สถานท่ีให้บริการมีระบบผงัแสดงการให้บริการอย่าง
ชัดเจน โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.73 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.632
รองลงมา สถานท่ีให้บริการมีระบบบตัรคิวในการให้บริการก่อน - หลัง โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.712 สถานท่ีให้บริการมีระบบยืดหยุ่น
รองรับการเปล่ียนแปลงได้ และสถานท่ีให้บริการมีกล่องรับความคิดเห็นของลูกค้า โดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.755 และ 0.670 ตามล าดบั 

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีได้รับด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง บริษัทไปรษณียไ์ทย จ ากัด
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.94 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ สถานท่ีใหบ้ริการมีกล่องรับความคิดเห็นของลูกคา้โดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.02 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.679 รองลงมา 
สถานท่ีให้บริการมีระบบยืดหยุ่นรองรับการเปล่ียนแปลงได้ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.951 และสถานท่ีให้บริการมีระบบผงัแสดงการ
ให้บริการอย่างชัดเจน โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.96 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.693 

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส
จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.64 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า พนักงานให้บริการมีความเหมาะสมทุก โดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.653 รองลงมา สถานท่ี
ใหบ้ริการมีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชง้านในขณะให้บริการ และการให้บริการมีความน่าเช่ือถือ
และตรวจสอบขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.688 และ 0.678 ตามล าดับ และบริการมีความปลอดภยัในการให้บริการขนส่ง
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.663 

ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีได้รับด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากัด
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.98 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 3 อนัดบัแรก พบว่า พนักงานมีความเช่ียวชาญในงาน ขณะใช้บริการขนส่ง
สินคา้ต่าง ๆ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั
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0.693 รองลงมา การให้บริการมีความน่าเช่ือถือ และตรวจสอบขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้ง และพนักงาน
ให้บริการมีความเหมาะสมทุกขั้นตอน โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.665 และสถานท่ีให้บริการมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชง้านในขณะ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ
0.749 
 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นขอ้มูลเก่ียวกบัการเลือกใชบ้ริการซ ้ า แสดงผลเป็น
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที ่4.9 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ี 

      เอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 

การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

1.ท่านจะเลือกใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส/
ไปรษณียไ์ทย เป็นอนัดบัแรก เม่ือตอ้งการส่ง
สินคา้หรือพสัดุ 

3.84 0.645 3.00 0.602 

2.หากท่านตอ้งส่งสินคา้หรือพสัดุ ท่านจะ
เลือกใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส/ไปรษณียไ์ทย 

3.92  0.596 3.08 0.797 

3.หากท่านไดรั้บค าแนะน าใหล้องใชบ้ริการของ
บริษทัอ่ืน ท่านจะยงัคงใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์
เพรส/ไปรษณียไ์ทย 

3.84 0.676 2.94 0.787 

4.ท่านมีความตั้งใจมาใชบ้ริการท่ีเคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
/ไปรษณียไ์ทย โดยเฉพาะ 

3.74 0.659 2.92 0.660 

5.เม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืนแลว้ ท่านจะ
กลบัมาใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส/ไปรษณีย์
ไทย อีกในอนาคต 

3.83 0.568 3.04 0.722 

6.ท่านรู้สึกดีท่ีตดัสินใจมาใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์
เพรส/ไปรษณียไ์ทย 

3.77 0.599 3.06 0.647 

7. ท่านมีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์ 3.68 0.616 3.10 0.702 
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เพรส/ไปรษณียไ์ทย 

ตารางที ่4.9 แสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการเคอร่ี 
      เอก็ซ์เพรสและไปรษณียไ์ทย ในส่วนของการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า (ต่อ) 

การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
�̅� SD �̅� SD 

8. ท่านรู้สึกประทบัใจในการใหบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์  
 เพรส /ไปรษณียไ์ทย เม่ือส่งสินคา้หรือพสัดุ 

3.75 0.671 3.06 0.677 

ภาพรวม 3.83 0.627 3.03 0.650 
 
จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัท่ีการตดัสินใจใช้บริการซ ้ า บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์

เพรส จ ากัด โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.83 เม่ือพิจารณารายข้อ
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก พบวา่ หากตอ้งส่งสินคา้หรือพสัดุ จะเลือกใชบ้ริการเคอร่ี
เอ็กซ์เพรส โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.596
รองลงมา จะเลือกใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส  เป็นอนัดบัแรก เม่ือตอ้งการส่งสินคา้หรือพสัดุ และหาก
ไดรั้บค าแนะน าให้ลองใช้บริการของบริษทัอ่ืน จะยงัคงใชบ้ริการ เคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.645 และ 0.676 ตามล าดับ และเม่ือ
เปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืนแลว้ จะกลบัมาใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรสอีกในอนาคต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.568 

ปัจจยัท่ีการตดัสินใจใช้บริการซ ้ า บริษทัไปรษณีย ์จ  ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.03 เม่ือพิจารณารายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก
พบว่า มีความยินดีท่ีไดม้าใช้บริการไปรษณียไ์ทย โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั
3.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.702 รองลงมา หากตอ้งส่งสินคา้หรือพสัดุ จะเลือกใช ้ไปรษณีย์
ไทย ไทย โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.797
รู้สึกดีท่ีตดัสินใจมาใชบ้ริการ ไปรษณียไ์ทย และรู้สึกประทบัใจในการให้บริการ ไปรษณียไ์ทย เม่ือส่ง
สินคา้หรือพสัดุ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั
0.647 และ 0.677 ตามล าดบั 

 
ตอนที ่4 การทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทั
ขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั  

4.1.1 เพศท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั  

 
ตารางที ่4.10 แสดงการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย  

       ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยจ าแนกตามเพศ 
การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 

โดยภาพรวม 
เพศ n �̅� SD t Sig.(2-tailed) 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
ชาย 93 3.92 0.68 1.893 0.060 

หญิง 107 3.75 0.57   

ไปรษณียไ์ทย 
ชาย 105 2.86 0.69 -4.009  0.000* 

หญิง 95 3.21 0.55   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
จากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบสมมุติฐาน ด้วยค่าสถิติ t-test โดยวิธี 

Independent Sample t-test ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม เพศท่ีแตกต่างกนั จะ
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรสท่ีไม่แตกต่าง 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน ด้วยค่าสถิติ t-test โดยวิธี Independent Sample t-test ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม เพศท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ า
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีแตกต่างกนั 

4.1.2 อายุท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.11 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว ในการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ 

       บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามอาย ุ 
การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 

โดยภาพรวม 
อายุ n �̅� SD F Sig. 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
 

ต ่ากวา่ 20 
ปี 

18 3.39 0.52 4.509 
0.001

* 
21-25 ปี 100 3.79 0.46   
26-30 ปี 34 4.18 1.01   
31-35 ปี 14 3.91 0.53   
36-40 ปี 14 3.89 0.65   

41 ปีข้ึนไป 20 3.76 0.32   
รวม   200 3.83 0.63   

ไปรษณียไ์ทย 

ต ่ากวา่ 20 
ปี 

8 3.00 0.00 1.355 0.243 

21-25 ปี 24 2.92 0.47   
26-30 ปี 72 2.98 0.64   
31-35 ปี 40 2.92 0.88   
36-40 ปี 24 3.27 0.54   

41 ปีข้ึนไป 32 3.16 0.57   
รวม รวม 200 3.02 0.65   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

จากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบสมมุติฐาน ด้วยค่าสถิติ F-test โดยวิธี 
OneWay Anova ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ โดยภาพรวม อายท่ีุแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดัท่ีแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิ One Way Anova ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม อายุท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั 
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4.1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่ง
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 
ตารางที ่4.12 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว ในการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ 

       บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 

โดยภาพรวม 
ระดับการศึกษา n �̅� SD F Sig. 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 44 3.88 0.95 0.182 0.834 

ปริญญาตรี 152 3.82 0.51   

สูงกวา่ปริญญาตรี 4 3.75 0.29   

รวม  200 3.83 0.63   

ไปรษณียไ์ทย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 48 2.93 0.47 0.746 0.476 

ปริญญาตรี 144 3.06 0.71   

สูงกวา่ปริญญาตรี 8 3.00 0.00   

รวม  200 3.02 0.65   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

จากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นวา่ ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิ One 
Way Anova ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ โดยภาพรวมระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะส่งผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิ One Way Anova ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 พบวา่ โดยภาพรวมระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั 

4.1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.13 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว ในการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ 

       บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามอาชีพ 
การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 

โดยภาพรวม 
    อาชีพ n �̅� SD F Sig. 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 18 4.01 0.46 1.853 0.120 

พนกังานบริษทั/หา้งร้าน 124 3.79 0.55   

นกัเรียน/นกัศึกษา 24 3.66 0.61   

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 29 4.04 0.95   

พอ่บา้น/แม่บา้น 5 3.90 0.33   

รวม  200 3.83 0.63   

ไปรษณียไ์ทย 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 8 3.06 1.00 1.358 0.250 

พนกังานบริษทั/หา้งร้าน 132 2.97 0.71   

นกัเรียน/นกัศึกษา 12 3.00 0.00   

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 40 3.23 0.49   

พอ่บา้น/แม่บา้น 8 2.81 0.20   

รวม  200 3.02 0.65   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นวา่ ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิ One 
Way Anova ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ โดยภาพรวม อาชีพท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิ One Way Anova ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม อาชีพท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั  
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4.1.5 รายไดท่ี้แตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์

เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.14 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว ในการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ 

       บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย จ าแนกตามรายได ้
การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 

โดยภาพรวม 
รายได้ n �̅� SD F Sig. 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 44 3.72 0.58 1.303 0.264 

15,001-25,000 บาท 52 3.73 0.65   

25,001-35,000 บาท 64 3.95 0.73   

35,001-45,000 บาท 24 3.94 0.46   

45,001-55,000 บาท 10 3.80 0.42   

55,001 บาทข้ึนไป 6 3.95 0.06   

รวม  200 3.83 0.63   

ไปรษณียไ์ทย 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 18 3.19 0.54 3.220 0.014* 

15,001-25,000 บาท 53 3.15 0.58   

25,001-35,000 บาท 72 2.87 0.77   

35,001-45,000 บาท 41 3.17 0.54   

45,001-55,000 บาท 16 2.75 0.45   

55,001 บาทข้ึนไป - - -   

รวม  200 3.02 0.65   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นวา่ ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิ One 
Way Anova ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ โดยภาพรวม รายไดท่ี้แตกต่างกนั จะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั 
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ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิ One Way Anova ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม รายไดท่ี้แตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.15 สรุปภาพรวมปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

       ซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย  

ปัจจัยลกัษณะส่วนบุคคล 
การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
เพศ - ✓ 
อาย ุ ✓ - 
ระดบัการศึกษา - - 
อาชีพ - - 
รายได ้ - ✓ 
สัญลกัษณ์ ✓ คือ แตกต่าง สัญลกัษณ์ - คือ ไม่แตกต่าง 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงให้เห็นว่า ภาพรวมปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอายุ ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ และรายได้
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย  

 
สมมติฐาน 2 คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใชบ้ริการขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส

และไปรษณียไ์ทย แตกต่างกนั  
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ตารางที ่4.16 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพท่ีคาดหวงัและคุณภาพท่ีไดรั้บ ในการใช ้
       บริการขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส  
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส คุณภาพทีค่าดหวงั คุณภาพทีไ่ด้รับ t Sig. 

�̅� SD �̅� SD   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.04 1.021 3.68 0.491 -9.380 0.000* 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 2.95  0.977 3.65 0.501 -9.603 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 2.95 1.011 3.64 0.521 -9.605 0.000* 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.01 0.976 3.65 0.576 -9.134 0.000* 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 2.95 0.985 3.69 0.586 -10.486 0.000* 

ภาพรวม 2.98 0.970 3.66 0.460 -10.166 0.000* 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบสมมุติฐาน ด้วยค่าสถิติ Paired t-test ท่ี
ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใช้
บริการขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส แตกต่างกนั ซ่ึงคุณภาพท่ีไดรั้บมากกวา่คุณภาพท่ีคาดหวงั เม่ือทดสอบขอ้
ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีได้รับในแต่ละด้าน พบว่า มีความแตกต่างกนัทั้ง 5 
ดา้น คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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ตารางที ่4.17 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใช ้
       บริการไปรษณียไ์ทย 

ไปรษณย์ีไทย คุณภาพทีค่าดหวงั คุณภาพทีไ่ด้รับ t Sig. 
�̅� SD �̅� SD   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.38 0.842 3.03 0.756 5.591 0.000* 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.49  0.718 3.09 0.944 6.946 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.38 0.742 3.00 0.779 5.702 0.000* 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.37 0.734 2.90 0.748 8.523 0.000* 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.34 0.720 2.92 0.777 7.518 0.000* 

ภาพรวม 3.39 0.712 3.00 0.745 7.124 0.000* 

จากตารางท่ี 4.17 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบสมมุติฐาน ด้วยค่าสถิติ Paired t-test ท่ี
ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใช้
บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกัน ซ่ึงคุณภาพท่ีได้รับน้อยกว่าคุณภาพท่ีคาดหวงั เม่ือ
ทดสอบขอ้ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในแต่ละดา้น พบวา่ มีความแตกต่าง
กันทั้ ง 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 
ตารางที ่4.18 แสดงสรุปภาพรวมเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพ 

       ท่ีไดรั้บในการใชบ้ริการขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย 

คุณภาพทีค่าดหวงั 
คุณภาพทีไ่ด้รับ 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ✓ ✓ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ✓ ✓ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ✓ ✓ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ✓ ✓ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ✓ ✓ 
สัญลกัษณ์ ✓ คือ แตกต่าง สัญลกัษณ์ - คือ ไม่แตกต่าง 
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จากตารางท่ี 4.18 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใช้บริการ
บริษัทขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส และบริษัทไปรษณีย์ไทยแตกต่างกัน ทั้ ง 5 ด้าน คือ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 
สมมติฐาน 3 คุณภาพท่ีไดรั้บ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์

เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 
ตารางที ่4.19 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณคุณภาพท่ีไดรั้บ ในการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 

       ของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส  

การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
(เคอร่ีเอก็ซ์เพรส) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta   

1 ( Constant) 1.591 0.324  4.905 0.000* 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ -0.139 0.118 -0.109 -1.177 0.241 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.409 0.125 0.327 3.275 0.001* 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.190 0.137 0.158 1.386 0.167 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.015 0.120 0.014 0.128 0.898 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.139 0.122 0.130 1.140 0.256 
R = 0.493; R Square = 0.243; Adjust R Square = 0.224; S.E.E. = 0.55276, 
Durbin-Watson = 1.765; F = 12.463; Sig. 0.000 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05      

จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ โดยภาพรวมความสัมพนัธ์ของคุณภาพท่ีไดรั้บ มี
ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดัมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั 0.493 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบั
ร้อยละ 22.4 
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ผลการวเิคราะห์สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า 
Beta เท่ากบั -0.109 คุณภาพท่ีไดรั้บในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.327 คุณภาพท่ี
ไดรั้บในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta 0.158 คุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้
ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า 
Beta เท่ากบั 0.014 คุณภาพท่ีได้รับในด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.130  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คือ คุณภาพท่ีไดรั้บ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ
บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยตวัแปรดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

โดยสามารถน ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี  

   1


Y  =  1.591-0.139 X1 + 0.409X2 + 0.190X3+ 0.015X4+ 0.139X5 
เม่ือ 

1


Y      คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
X1 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
X3 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
X4 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหว้ามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

X5 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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ตารางที ่4.20 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณคุณภาพท่ีไดรั้บ ในการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
       ของบริษทัไปรษณียไ์ทย  

การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
(ไปรษณีย์ไทย) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta   

1 (Constant) 1.053 0.127  8.260 0.000* 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ -0.071 0.121 -0.083 -0.588  0.557 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.255 0.085 0.371 3.011 0.003* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.292 0.081 0.350 3.614 0.000* 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -0.156 0.099 -0.179 -1.572  0.118 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.333 0.096 0.398 3.479 0.001* 

R = 0.799; R Square = 0.638; Adjust R Square = 0.629; S.E.E. = 0.39603, 
Durbin-Watson = 1.699; F = 68.475; Sig. 0.000 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05      

จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ โดยภาพรวมความสัมพนัธ์ของคุณภาพท่ีไดรั้บ มี
ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั 0.799 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบั
ร้อยละ 62.90 
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ผลการวเิคราะห์สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า 
Beta เท่ากบั -0.083 คุณภาพท่ีไดรั้บในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากัด ท่ีระดับนัยส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.371 คุณภาพท่ี
ไดรั้บในดา้นความการตอบสนองต่อลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.350 คุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นการให้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และ
มีค่า Beta เท่ากบั -0.179 คุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.398 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คือ คุณภาพท่ีไดรั้บ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยตวัแปรดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

โดยสามารถน ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี  

   1


Y   = 1.053-0.071X1+ 0.255X 2+ 0.292X 3 -0.156X4+ 0.333X5 
เม่ือ 

1


Y     คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
X1 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
X3 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
X4 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหว้ามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

X5 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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ตารางที ่4.21 แสดงสรุปภาพรวมคุณภาพท่ีไดรั้บ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทั 
        ขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย  

คุณภาพทีไ่ด้รับ 
การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ - - 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ✓ ✓ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ - ✓ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ - - 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ - ✓ 
สัญลกัษณ์ ✓ คือ แตกต่าง สัญลกัษณ์ - คือ ไม่แตกต่าง 

จากตารางท่ี 4.21 แสดงให้เห็นวา่ คุณภาพท่ีไดรั้บ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ส่งผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษัทขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส คุณภาพท่ีได้รับ ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย  

สมมติฐาน 4 ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ี
เอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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ตารางที ่4.22 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ในการตดัสินใจใช ้
        บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส  

การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
(เคอร่ีเอก็ซ์เพรส) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta   

1 (Constant) 2.317 0.288  8.049 0.000* 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 0.082 0.108 0.082 0.762 0.447 

ดา้นความรวดเร็วทนัเวลา -0.113 0.145 -0.103 -0.778 0.438 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 0.298 0.111 0.305 2.683 0.008* 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง -0.169 0.134 -0.162 -1.261 0.209 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 0.326 0.131 0.311 2.495 0.013* 

R = 0.424; R Square = 0.179; Adjust R Square = 0.158; S.E.E. = 0.57557, 
Durbin-Watson = 1.823; F = 8.481; Sig. 0.000 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05      

จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์ พบว่าโดยภาพรวมความสัมพนัธ์ของประสิทธิภาพท่ี
ไดรั้บ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั 0.424 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 15.80 
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ผลการวเิคราะห์สามารถสรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในดา้นความการให้บริการอยา่งเท่า
เทียม ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 
และมีค่า Beta เท่ากบั 0.082 ประสิทธิภาพท่ีได้รับในด้านความรวดเร็วทนัเวลา ไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั -0.103 
ประสิทธิภาพท่ีได้รับในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ า
บริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.305 ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ
ในด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส
จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั -0.162 ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในดา้นการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีระดบันัยส าคญั 
0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.311  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ซ ้ าบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยตวัแปรดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

โดยสามารถน ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี  

   1


Y  = 2.317+0.082 X1 -0.113X2 +0.298X3-0.169X4+0.326 X5 
เม่ือ 

1


Y      คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
X1 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 
X2 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นความรวดเร็วทนัเวลา 
X3 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
X4 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

X5 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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ตารางที ่4.23  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ในการตดัสินใจใช ้
         บริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
(ไปรษณีย์ไทย) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta   

1 (Constant) 0.088 0.086  1.033 0.303 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 0.221 0.042 0.266 5.225 0.000* 

ดา้นความรวดเร็วทนัเวลา 0.071 0.086 0.079 0.820 0.413 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 0.346 0.090 0.311 3.859 0.000* 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 0.025 0.073 0.027 0.348 0.728 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 0.314 0.085 0.317 3.712 0.000* 
R = 0.942; R Square = 0.887; Adjust R Square = 0.884; S.E.E. = 0.22140, 
Durbin-Watson = 2.190; F = 304.444; Sig. 0.000 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05      

จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์ พบว่า โดยภาพรวมความสัมพนัธ์ของประสิทธิภาพท่ี
ไดรั้บ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั 0.942 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบั
ร้อยละ 88.40  
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ผลการวเิคราะห์สามารถสรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในดา้นความการให้บริการอยา่งเท่า
เทียม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า 
Beta เท่ากบั 0.266 ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในดา้นความรวดเร็วทนัเวลา ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.079 ประสิทธิภาพ

ท่ีไดรั้บในดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทัไปรษณีย์
ไทย จ ากัด ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 และมีค่า Beta เท่ากับ 0.311 ประสิทธิภาพท่ีได้รับในด้านการ
ให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta เท่ากบั 0.027 ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และมีค่า Beta 
เท่ากบั 0.317  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยตวัแปรดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียม ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า มีอิทธิผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษัท
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

โดยสามารถน ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี    

   1


Y  = 0.088+0.221X1+0.071X2+ 0.346X3+0.025X4+0.314X5 
เม่ือ 

1


Y     คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
X1 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 
X2 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นความรวดเร็วทนัเวลา 
X3 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
X4 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

X5 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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ตารางที ่4.24 แสดงสรุปภาพรวมประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ 
        บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย  

ประสิทธิภาพได้รับ 
การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส ไปรษณย์ีไทย 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม - ✓ 
ดา้นความรวดเร็วทนัเวลา - - 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ✓ ✓ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง - - 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ✓ ✓ 
สัญลกัษณ์ ✓ คือ  แตกต่าง สัญลกัษณ์ - คือ  ไม่แตกต่าง 

จากตารางท่ี 4.24 แสดงให้เห็นว่า ประสิทธิภาพท่ีได้รับ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียม ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ และการ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย  

 



 
 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใช้บริการ  คุณภาพท่ีได้รับ  และประสิทธิภาพท่ีได้รับท่ี
ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าเปรียบเทียบระหวา่งบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ซ่ึงผูว้ิจยัไดร้วบรวมจากการสุ่มตวัอยา่ง ในเขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คน 
ซ่ึงสรุปผลการวจิยัได ้ดงัต่อไปน้ี 
 

5.1  สรุปผลการวจิัย 
ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ส่วนของลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
ผูใ้ช้บริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 107 คน 

คิดเป็นร้อยละ 53.5 อาย ุ21-25 ปี 100 คน คิดเป็นร้อยละ 50 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 152 คน คิดเป็น
ร้อยละ 76 อาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้าน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 62 และรายได ้25,001 - 35,000 บาท 
64 คน คิดเป็นร้อยละ 32 

ผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ
52.5 อายุ 26-30 ปี 72 คนคิดเป็นร้อยละ 36 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 152 คน คิดเป็นร้อยละ 76
พนกังานบริษทั/ห้างร้าน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 66 และรายได ้ 25,001 - 35,000 บาท 72 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36  

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นข้อมูลเกี่ยวกับการให้ความส าคัญด้านคุณภาพที่
คาดหวัง คุณภาพที่ได้รับ และประสิทธิภาพที่ได้รับแสดงผลเป็นค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของบริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั เก่ียวกบัการ
ใหค้วามส าคญัดา้นคุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ดงัต่อไปน้ี 

จากการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัคุณภาพท่ีคาดหวงัด้านความเป็นรูปธรรมของบริการบริษทั
ขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.04
เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งจะมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้น
ความเป็นรูปธรรม ในข้อค าถาม เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการขนส่งมีความพร้อมในการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.037 
รองลงมา ราคาในการให้บริการอย่างชัดเจน มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมี
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ค่าเฉล่ีย 3.07 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.015 เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ีใช้ในการขนส่ง
ทนัสมยั มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.100 นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งยงัมองในเร่ืองของส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ และบริการจากพนกังาน
ทางการขนส่งมีความเช่ียวชาญท่ีเห็นไดช้ดัเจน อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งจะมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ในขอ้ค าถาม บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 
สามารถตรวจสอบได ้ชดัเจน มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.97 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.026 รองลงมา ได้รับบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอย่างสม ่าเสมอ มี
ความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
1.011 และบริการท่ีสามารถให้ความไวว้างใจได ้ช่วยเหลือเป็นอยา่งดี มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.015 และกลุ่มตวัอยา่งยงัมองใน
เร่ืองของการบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ และสามารถไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งจะมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ในขอ้ค าถาม มีความพร้อมท่ีจะให้บริการ 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.99 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 1.027 รองลงมา รับบริการได้ง่าย ไม่เกิดความยุ่งยากโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.021 และไดรั้บความสะดวกสบายจากการมาใช้
บริการขนส่ง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
1.020 และมองไปยงัเร่ืองของการรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.01 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างจะมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ในขอ้ค าถาม ท่าทางและมารยาทท่ี
ดีในการให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลางโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.042 รองลงมา ตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเต็มใจ โดยรวมมีระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลางโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.982 และ
ใหบ้ริการมีทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปาน
กลางโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.95 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.006 
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คุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 เม่ือพิจารณารายข้อแล้วส่วนใหญ่ตวัอย่างจะมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ในขอ้ค าถาม พบวา่ พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่าน
เม่ือมาใช้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.97 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.997 รองลงมา พนกังานมีความเอ้ืออาทร น ้ าใจในการให้บริการ และความ
เต็มใจช่วยเหลือในการให้บริการ โดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 2.95 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.016 และพนักงานมีความเข้าใจในความต้องการท่ี
แตกต่างกนัของลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.94 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.010 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็นรูปธรรม โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานมาก
โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.68 เม่ือพิจารณารายขอ้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็น
รูปธรรม ในขอ้ค าถาม พบวา่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ีใชใ้นการขนส่งทนัสมยั มีความเห็น
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.596 รองลงมา
เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการขนส่งมีความพร้อมในการให้บริการ มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.73 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.582 และมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
เช่น แอปพลิเคชนัแบบครบวงจร มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.655 และมองไปยงัเร่ืองมีราคาในการให้บริการอยา่งชดัเจนมากกวา่บริการ
จากพนกังานทางการขนส่งมีความเช่ียวชาญท่ีเห็นไดช้ดัเจน โดยอยูใ่นระดบัมาก 

คุณภาพท่ีไดรั้บด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.66 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบวา่ พนกังานให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
แม่นย  า สามารถตรวจสอบได้ และได้รับบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอย่างสม ่าเสมอ มีความเห็น
โดยรวมอยู่ในระดับมากเท่ากัน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.602 
รองลงมา พนกังานมีการให้บริการท่ีสามารถให้ความไวว้างใจได้ ช่วยเหลือเป็นอย่างดี มีความเห็น
โดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.555 การบริการ
ทางการขนส่งน่าเช่ือถือ และสามารถไวว้างใจได้ มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.642 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.64 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบว่า การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้ง 
รอนาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.596 
รองลงมา สามารถรับบริการไดง่้าย ไม่เกิดความยุง่ยาก โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั
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3.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.638 และพนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.626 และมองในเร่ืองของความ
สะดวกสบายจากการมาใชบ้ริการขนส่ง อยูใ่นระดบัมาก 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.65 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบวา่ พนกังานมีท่าทางและมารยาทท่ีดีใน
การใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.579 
รองลงมา พนกังานตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเต็มใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.639 และพนกังานให้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.640 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.69 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบว่า พนกังานเอาใจใส่ดูแลเม่ือมาใช้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.640 รองลงมา 
พนกังานมีความเอ้ืออาทรและมีน ้ าใจในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.645 และพนักงานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.648 และรวมถึง
เร่ืองของพนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียม โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.70 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบว่า พนกังานให้บริการอยา่งไม่
เลือกปฏิบติัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.687 
รองลงมา พนักงานให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ขณะใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.681 และไดรั้บการให้บริการจากพนกังานอย่าง
เท่าเทียมกนั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.688 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นความรวดเร็วทนัเวลา โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.70 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบวา่ ไดรั้บการให้บริการอยา่งเป็นระบบ 
รวดเร็วโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.73 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.647
รองลงมา สถานท่ีให้บริการมีระบบขั้นตอนกระบวนการในการติดต่อท่ีสะดวก และน าเทคโนโลยี
สมยัใหม่มาใชใ้นการเก็บขอ้มูลในขณะใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.71 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.699 และสถานท่ีให้บริการมีระบบตรวจสอบขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง
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อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.602  

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.58 เม่ือพิจารณารายขอ้ส่วนใหญ่ พบว่า ช่องให้บริการมีอย่างเพียงพอ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.695 รองลงมา
สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ดา้นของท าเลสถานท่ีตั้ง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.63 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.689 และสถานท่ีให้บริการมีบริการลานจอดรถท่ีเพียงพอ 
และปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.738 
และมองไปยงัสถานท่ีบริการมีหอ้งน ้าอยา่งเพียงพอ และสะอาด อยูใ่นระดบัมาก 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.66 เม่ือพิจารณารายขอ้ส่วนใหญ่ พบวา่ สถานท่ีให้บริการมีระบบผงัแสดง
การใหบ้ริการอยา่งชดัเจน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.632 รองลงมา สถานท่ีให้บริการมีระบบบตัรคิวในการให้บริการก่อน – หลงั โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.712 สถานท่ีให้บริการมีระบบ
ยืดหยุน่รองรับการเปล่ียนแปลงได ้และสถานท่ีให้บริการมีกล่องรับความคิดเห็นของลูกคา้  โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.755 และ 0.670 ตามล าดบั 
และมองไปยงัพนกังานใหบ้ริการขณะพกักลางวนั อยูใ่นระดบัมาก 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.64 เม่ือพิจารณารายข้อส่วนใหญ่ พบว่า พนักงานให้บริการมีความ
เหมาะสมทุก โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.653 รองลงมา สถานท่ีให้บริการมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชง้านในขณะให้บริการ และการ
ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ และตรวจสอบข้อมูลได้อย่างถูกต้อง โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.688 และ 0678 ตามล าดบั และบริการมีความ
ปลอดภยัในการให้บริการขนส่ง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.630  และรวมไปถึงบริการมีความปลอดภยัในการใหบ้ริการขนส่ง อยูใ่นระดบัมาก 

การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของบริการบริษัทไปรษณีย์ จ  ากัด เก่ียวกับการให้
ความส าคญัดา้นคุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ดงัต่อไปน้ี 

คุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.38 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบวา่ ราคาในการให้บริการ
อย่างชดัเจน มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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เท่ากบั 0.727 รองลงมา บริการทางการขนส่งมีความเช่ียวชาญท่ีเห็นไดช้ดัเจน โดยรวมมีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.959 

คุณภาพท่ีคาดหวงัดา้นดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.49 เม่ือพิจารณารายขอ้แล้วส่วนใหญ่ พบว่า ให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง
แม่นย  า สามารถตรวจสอบได้ การบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจได้ และได้รับ
บริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอยา่งสม ่าเสมอ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั โดย
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.754 และมีการให้บริการท่ีสามารถให้ความ
ไวว้างใจได ้ช่วยเหลือเป็นอยา่งดี มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.902 

คุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.38 เม่ือพิจารณารายขอ้แล้วส่วนใหญ่ พบว่า ความพร้อมท่ีจะให้บริการ 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.702 รองลงมา การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.753 รับบริการไดง่้าย ไม่เกิดความยุง่ยาก 
และความสะดวกสบายจากการมาใชบ้ริการขนส่ง โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง
เท่ากนั โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.860 และ 0.884 ตามล าดบั 

คุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.37 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบว่า ท่าทางและมารยาทท่ีดี
ในการให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.697 รองลงมา ตอบสนองความตอ้งการด้วยความเต็มใจ โดยรวมมีระดบัความ
คิดเห็นอยู่ในระดับปานกลางโดยค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.695 และ
ใหบ้ริการมีทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.902 

คุณภาพท่ีคาดหวงัด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.34 เม่ือพิจารณารายขอ้แล้วส่วนใหญ่ พบว่า พนักงานมีความเขา้ใจใน
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.665 รองลงมา พนกังานเอาใจใส่ดูแลเม่ือมาใช้บริการ 
และความเต็มใจช่วยเหลือในการให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลางเท่ากนั 
โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.716 และพนักงานมีความเอ้ืออาทรและมี
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น ้าใจในการใหบ้ริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.909 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.03 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบวา่ บริการจากพนกังานทางการ
ขนส่งมีความเช่ียวชาญท่ีเห็นไดช้ดัเจน มีความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั
3.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.776 รองลงมา มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ  เช่น แอปพลิเคชนั
แบบครบวงจร มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.883 และราคาในการให้บริการอย่างชดัเจน มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.873 และยงัมองในเร่ืองของเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ทางการขนส่งมีความพร้อมในการให้บริการ ซ่ึงมากกวา่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ี
ใชใ้นการขนส่งทนัสมยั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.09 เม่ือพิจารณารายขอ้ส่วนใหญ่ พบว่า พนักงานให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง
แม่นย  า สามารถตรวจสอบได ้และการบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจได ้ความเห็น
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางเท่ากนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.054
รองลงมา ไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอยา่งสม ่าเสมอมี ความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.027 และพนักงานมีการให้บริการท่ี
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ช่วยเหลือลูกคา้เป็นอยา่งดี ความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.825 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.00 เม่ือพิจารณารายข้อแล้วส่วนใหญ่ พบว่า พนักงานมีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.883 รองลงมา สามารถรับบริการได้ง่าย ไม่เกิดความยุ่งยากโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.749 และการรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอ
นาน โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.929
และมองไปยงัเร่ืองของไดรั้บความสะดวกสบายจากการมาใชบ้ริการขนส่ง อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.90  เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบว่า พนกังานให้บริการมีทกัษะ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.789 รองลงมา พนกังานตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเต็มใจ โดยรวม
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อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.767 และพนกังานมี
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.84 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.759 

คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.92 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบว่า พนกังานมีความเอ้ืออาทรและมี
น ้ าใจในการให้บริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.96 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.826 รองลงมา พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่านเม่ือมาใชบ้ริการ โดยรวมมีระดบั
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.837 และ
พนักงานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.772 และมองรวมไปถึง
พนกังานมีความเตม็ใจช่วยเหลือในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียม โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.13 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่ พบวา่ ไดรั้บการให้บริการจาก
พนกังานอย่างเท่าเทียมกนั และให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั ขณะใชบ้ริการ บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลางเท่ากนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.874 และ 0.827 
ตามล าดบั และใหบ้ริการอยา่งไม่เลือกปฏิบติั โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.783 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นความรวดเร็วทนัเวลา โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.00 เม่ือพิจารณารายขอ้แล้วส่วนใหญ่ พบว่า สถานท่ีให้บริการมีระบบ
ขั้นตอนกระบวนการในการติดต่อท่ีสะดวก และให้บริการมีระบบตรวจสอบขอ้มูลท่ีถูกตอ้งอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.761 และ 0.812 ตามล าดบั รองลงมา ไดรั้บการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ รวดเร็ว โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.705 และ น าเทคโนโลยีสมยัใหม่
มาใชใ้นการเก็บขอ้มูลในขณะใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.88 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.842 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วยใหญ่ พบวา่ สถานท่ีให้บริการมีความ
เหมาะสม ด้านของท าเลสถานท่ีตั้ง โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.677 รองลงมา สถานท่ีให้บริการมีบริการลานจอดรถท่ีเพียงพอ และ
ปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั0.584 
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และช่องให้บริการมีอย่างเพียงพอ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.96 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.633 และรวมไปถึงสถานท่ีบริการมีหอ้งน ้าอยา่งเพียงพอ และสะอาด ซ่ึงอยู่
ในระดบัปานกลาง 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.94 เม่ือพิจารณารายขอ้แล้วส่วนใหญ่ พบว่า สถานท่ีให้บริการมี
กล่องรับความคิดเห็นของลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.02 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.679 รองลงมา สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบยดืหยุน่รองรับการเปล่ียนแปลงได ้
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.951 และ
สถานท่ีให้บริการมีระบบผงัแสดงการให้บริการอย่างชัดเจน โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.693 และมองไปถึงเร่ืองของสถานท่ีให้บริการมี
ระบบบตัรคิวในการใหบ้ริการก่อน - หลงั มากกวา่พนกังานให้บริการขณะพกักลางวนั ซ่ึงอยูใ่นระดบั
ปานกลาง 

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 2.98 เม่ือพิจารณารายข้อแล้วสวนใหญ่ พบว่า พนักงานมีความ
เช่ียวชาญในงาน ขณะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ต่าง ๆ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.693 รองลงมา การให้บริการมีความน่าเช่ือถือ และตรวจสอบ
ขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้ง และพนกังานให้บริการมีความเหมาะสมทุกขั้นตอน โดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.665 และสถานท่ีให้บริการมีการน า
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชง้านในขณะให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.749 และรวมไปถึงบริการมีความปลอดภยัในการให้บริการ
ขนส่ง อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ ้า แสดงผล
เป็นค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

จากการวิเคราะห์พบว่าการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.83 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่
กลุ่มตวัอยา่งจะมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าในขอ้ค าถาม หากตอ้งส่งสินคา้
หรือพสัดุ จะเลือกใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.596 รองลงมา จะเลือกใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส  เป็นอนัดบัแรก เม่ือ
ตอ้งการส่งสินคา้หรือพสัดุ และหากไดรั้บค าแนะน าให้ลองใชบ้ริการของบริษทัอ่ืน จะยงัคงใชบ้ริการ 
เคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
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0.645 และ 0.676 ตามล าดบั และเม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืนแลว้ จะกลบัมาใชบ้ริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส
อีกในอนาคต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.568 
นอกจากน้ียงัมองในเร่ืองของรู้สึกดีท่ีตดัสินใจมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส อยู่ในระดับมาก รู้สึก
ประทบัใจในการให้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส เม่ือส่งสินคา้หรือพสัดุ มีความตั้งใจมาใช้บริการท่ีเคอร่ี
เอก็ซ์เพรสโดยเฉพาะ และมีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส อยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั 

การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัไปรษณีย ์จ  ากดั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.03 เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างจะมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกับการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าในข้อค าถาม พบว่า มีความยินดีท่ีได้มาใช้บริการไปรษณีย์ไทย 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.702 รองลงมา 
หากตอ้งส่งสินคา้หรือพสัดุ จะเลือกใช ้ไปรษณียไ์ทย ไทย โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.797 รู้สึกดีท่ีตดัสินใจมาใชบ้ริการ ไปรษณียไ์ทย และรู้สึก
ประทบัใจในการให้บริการ ไปรษณียไ์ทย เม่ือส่งสินคา้หรือพสัดุ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.647 และ 0.667 ตามล าดบั และยงัมากไปเม่ือ
เปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืนแลว้ จะกลบัมาใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย อีกในอนาคต หากท่านไดรั้บค าแนะน า
ให้ลองใชบ้ริการของบริษทัอ่ืน จะยงัคงใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย และมีความตั้งใจมาใชบ้ริการไปรษณีย์
ไทยโดยเฉพาะ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ส่วนที ่4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1 ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของ

บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 
1.เพศท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั  
ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ โดยภาพรวม เพศท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรสท่ีไม่แตกต่าง เม่ือทดสอบขอ้ค าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าโดยภาพรวม พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 107 คน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 และมี
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 รองลงมาเป็นเพศชายจ านวน 92 คน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 และมีส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 

โดยภาพรวม เพศท่ีแตกต่างกันกัน จะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีแตกต่างกนั เม่ือทดสอบขอ้ค าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าโดยภาพรวม 
พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 105 คน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.86 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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เท่ากบั 0.69 รองลงมาเป็นเพศหญิงจ านวน 95 คน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.55 

2. อายท่ีุแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ โดยภาพรวม อายท่ีุแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดัท่ีแตกต่างกัน เม่ือทดสอบขอ้ค าถามเก่ียวกับการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าโดยภาพรวม พบวา่ ส่วนใหญ่มีอาย ุ21-25 ปี จ านวน 100 คน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46 รองลงมา 26-30 ปี จ  านวน 34 คน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.01  

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ โดยภาพรวม อายท่ีุแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการซ ้ าของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั โดยส่วนใหญ่มีอายุ 26-30 ปี จ านวน 72 คน 
โดยมีค่าเฉล่ีย 2.98 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64 

3. ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ี
เอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ โดยภาพรวม ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั โดยส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรีจ านวน 152 คน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.51 
รองลงมา ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 44 คน ค่าเฉล่ีย 3.88 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.95  

โดยภาพรวมระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั โดยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 144 คน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.71 รองลงมามีระดับการศึกษาต ่ากว่า 
ปริญญาตรี จ านวน 48 คน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.93 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.47 

4. อาชีพท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั   

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ โดยภาพรวม พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั เม่ือทดสอบขอ้ค าถาม
เก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าโดยภาพรวม พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทั/ห้างร้าน 
จ านวน 124 คน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.55 
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โดยภาพรวม พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีไม่แตกต่างกนั โดยส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้าน จ านวน 132 คน 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.97 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71 

5. รายไดท่ี้แตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาท่ีแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ โดยภาพรวม พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนั จะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ท่ีไม่แตกต่างกนั ส่วนใหญ่มีรายได้
25,001-35,000 บาท จ านวน 64 คน  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 

โดยภาพรวม พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนั จะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีแตกต่างกนั ส่วนใหญ่ มีรายได ้25,001-35,000 บาท จ านวน 72 คน ค่าเฉล่ีย 2.87 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.77  

สมมติฐาน 2 คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใชบ้ริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
และไปรษณียไ์ทย แตกต่างกนั 

ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวม พบว่า คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใช้
บริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน คุณภาพท่ีคาดหวงัมีค่าเฉล่ียน้อยกว่าคุณภาพท่ีได้รับ 
โดยคุณภาพท่ีคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 และส่วนเบ่ียงเบียนมาตรฐานเท่ากบั 0.970 และคุณภาพท่ี
ได้รับมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.460 เม่ือทดสอบขอ้ค าถามเก่ียวกับ
คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในแต่ละดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

โดยภาพรวม พบว่า คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีได้รับในการใช้บริการบริษทั 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัดแตกต่างกัน คุณภาพท่ีคาดหวงัโดยรวมมีค่าเฉล่ียมากกว่าคุณภาพท่ีได้รับ 
โดยคุณภาพท่ีคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.39 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.712 และคุณภาพท่ีไดรั้บ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 7.124 เม่ือทดสอบขอ้ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพ
ท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในแต่ละดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

สมมติฐาน 3 คุณภาพท่ีไดรั้บ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวม พบว่า คุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส
จ ากดั โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั 0.493 และสามารถท านายค่าสมการของการ
วเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 22.40 

เม่ือวิเคราะห์แยกเป็นรายด้านจะพบว่า คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0 .05 และ
คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทั
ขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 

ผลการวเิคราะห์สมมติฐานสามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี 

  1


Y  =  1.591-0.139 X1 + 0.409X2 + 0.190X3+ 0.015X4+ 0.139X5 
เม่ือ 

1


Y     คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
X1 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
X3 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
X4 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหว้ามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

X5 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวม พบว่า  คุณภาพท่ีได้รับในด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้วามเช่ือมั่น 
ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั 0.799 และสามารถท านายค่าสมการของ 
การวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 62.90 

เม่ือวเิคราะห์แยกเป็นรายดา้นจะพบวา่ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทั
ไปรษณียไ์ทยจ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ
ด้านการให้วามเช่ือมัน่ต่อลูกค้า ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าบริษทัไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 
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ผลการวเิคราะห์สมมติฐานสามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี 

  1


Y    = 1.053-0.071X1  + 0.255  X 2  + 0.292  X 3 -0.156X4+ 0.333X5 
เม่ือ 

1


Y      คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
X1 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
X3 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
X4 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหว้ามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

X5 คือ คุณภาพท่ีไดรั้บดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

สมมติฐาน 4 ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ี
เอก็ซ์เพรส และไปรษณียไ์ทย ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวม พบวา่  ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในดา้นการให้บริการอยา่งเท่า
เทียม ดา้นความรวดเร็วทนัเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ
ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั 0.424 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์
ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 15.80 

เม่ือวเิคราะห์แยกเป็นรายดา้นจะพบวา่ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั 
อย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.05 และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียม ดา้นความรวดเร็ว
ทนัเวลา และดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05  

ผลการวเิคราะห์สมมติฐานสามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี 

  1


Y  = 2.317+0.082 X1 -0.113X2 +0.298X3-0.169X4+0.326 X5 
เม่ือ 

1


Y     คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
X1 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 
X2 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นความรวดเร็วทนัเวลา 
X3 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
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X4 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

X5 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวม  พบว่า  ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในดา้นการให้บริการอย่าง 

เท่าเทียม  ดา้นความรวดเร็วทนัเวลา  ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง
และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ  เท่ากบั 2.9.0 และสามารถท านายค่าสมการของ 
การวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 88.40 

เม่ือวิเคราะห์แยกเป็นรายดา้นจะพบว่า ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บด้านการให้บริการอย่างเท่า
เทียม ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ซ ้ าบริษทัไปรษณียไ์ทยจ ากดั อย่างมีนัยส าคญัท่ี 0 .05 และประสิทธิภาพท่ีได้รับดา้นความรวดเร็ว
ทนัเวลา และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า  

ผลการวเิคราะห์สมมติฐานสามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์ได ้ดงัต่อไปน้ี 

1


Y   = 0.088+0.221X1+0.071X2  + 0.346X3+0.025X4+0.314X5 
เม่ือ 

1


Y     คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า 
X1 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 
X2 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นความรวดเร็วทนัเวลา 
X3 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
X4 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

X5 คือ ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

5.2  การอภิปรายผลการวจิัย 
จากการคน้ควา้ในเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการ คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บท่ี

ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าเปรียบเทียบระหวา่งบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณีย์
ไทย จ ากดั เป็นจ านวนรวมทั้งส้ิน 400 คน ผูว้จิยัไดข้อ้สรุปท่ีน่าสนใจหลายประการ ดงัต่อไปน้ี 

1. จากผลการวิจยั พบว่า ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ไดแ้ก่ อายุ กล่าวไดว้า่ ผูท่ี้มีอายุนอ้ย มีการตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส
มากกว่าผูท่ี้มีอายุมาก ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการไปรษณียไ์ทย 
ไดแ้ก่ เพศ และรายได ้กล่าวไดว้่า เพศหญิงใชบ้ริการขนส่งมากกวา่เพศชาย รายไดต่้อเดือนปานกลาง
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ใช้บริการมากกวา่รายไดม้าก ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพฌัณ์นนัณ์ ธนกิจพนัธ์สกุล (2556) ได้
ท าการศึกษาแนวทางการบริหารงานดา้นบุคคลในดา้นการบริการท่ีส่งผลให้ผูรั้บบริการมาใชไ้ปรษณีย์
เอกชน อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
ไปรษณียเ์อกชน โดยลูกคา้ท่ีเพศต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 

2. จากผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นการให้ความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ในเร่ืองของเคร่ืองมืออุปกรณ์ เทคโนโลยีท่ีใชใ้นการขนส่งทนัสมยั และมีส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น แอปพลิเคชนัแบบครบวงจร เน่ืองจากเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การขนส่ง สร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสิริยากร ปานรอด (2558) 
ไดท้  าการศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทย  จ ากดั กรณีศึกษา เขตพื้นท่ีการ
ใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียส์งขลา พบวา่โดยภาพรวมการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัดี ประกอบดว้ย
ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นเทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ดา้นการให้บริการ ดา้นความสะดวก และยงั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิรพฒัน์ ด ารง (2552) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่ง
สินคา้ระหวา่งประเทศกรณี SEALITE GROUP พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัดี มีความน่าเช่ือถือทางดา้น
การขนส่งสินคา้ ทั้งในดา้นความรวดเร็ว เวลา และส่ิงอ านวยความสะดวก 

3. จากผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นการให้ความส าคญัเก่ียวกบัประสิทธิภาพดา้น
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ในเร่ืองสถานท่ีให้บริการมีบริการลานจอดรถท่ีเพียงพอ ปลอดภยั สถานท่ี
บริการมีหอ้งน ้าอยา่งเพียงพอ และสะอาด ท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บประสิทธิภาพในการใชบ้ริการขนส่ง
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของธีรยุทธ ปัตตาเทสัง (2558) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการให้บริการรับฝากไปรษณีย ์ ด่วนพิเศษ กรณีศึกษาท่ีท าการไปรษณียน์ครราชสีมา ทุกด้าน
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัดี ส่วนใหญ่เป็นปัญหาในดา้นความสะดวก 

4. จากผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในการใชบ้ริการขนส่งเคอร่ี
เอก็ซ์เพรส และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงคุณภาพท่ีไดรั้บมากกวา่คุณภาพท่ีคาดหวงั
ส าหรับผูใ้ช้บริการขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ส่วนผูใ้ช้บริการไปรษณียไ์ทยมีคุณภาพท่ีได้รับน้อยกว่า
คุณภาพท่ีคาดหวงั  เม่ือทดสอบขอ้ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงั และคุณภาพท่ีไดรั้บในแต่ละดา้น 
พบว่า มีความแตกต่างกนัทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ซ่ึงจะสอดคล้องกับงานวิจัยของวรชนก เต็งวงษ์วฒันะ (2558) ได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการ การตระหนกัถึงราคา ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และการบอกต่อท่ีส่งผลต่อการ ตดัสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชนภายในประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และการตระหนกัถึงราคาส่งผลต่อ
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การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชน ภายในประเทศไทยของผูบ้ริโภค ส่งผลใน
การตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชนภายในประเทศไทย และยงัสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของจิรนนัท์ พุทธชาติ (2553) ไดท้  าการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop Service กรณีศึกษา เขตบางขุนเทียน 
พบว่า การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ ดา้นปัจจยั
สภาพแวดลอ้มในภาพรวมมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ แตกต่างกนั ในดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม 
และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

5. จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ส่งผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส กล่าวไดว้่า ผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือ ท าให้ผูม้าใช้
บริการเพิ่มมากข้ึน ส่วนคุณภาพท่ีไดรั้บของบริษทัไปรษณียไ์ทย ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ า
เน่ืองจากไปรษณียไ์ทยมีความน่าเช่ือถือ มีสาขากระจายอยูท่ ัว่ประเทศ ท าให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชญานิษฐ์ โสรส 
(2559) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ไปรษณีย์
ไทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี พบวา่ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นการรับรู้บริการและข่าวสาร โดยภาพรวมมีคุณภาพการใหบ้ริการดี 

6. จากผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ โดยบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรสมุ่งเนน้
ในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า กล่าวได้ว่าบริษทัมีการ
ให้บริการท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดการใช้บริการซ ้ า ส่วนบริษทั
ไปรษณีย ์จ  ากดั จะมุ่งไปในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ และดา้น
การให้บริการอย่างกา้วหน้า เน่ืองจากบริษทัไปรษณียไ์ทย มีการปรับตวัอย่างชดัเจน ทั้งในเร่ืองของ
การขยายเวลาเปิด-ปิด พร้อมเปิดช่องทางการให้บริการขนส่ง และมีส่ือประชาสัมพนัธ์ เพื่อสร้าง
โอกาสในการแข่งขนั เป็นการใหบ้ริการท่ีมุ่งเนน้การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของภุชชงค ์ภู่ยอ้ย (2551) ไดท้  าการศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการขนส่งพสัดุด่วนทางอากาศของ 
บริษทั เฟดเดอรัล เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ภายในเขตปลอดอากร พบวา่ ให้ความเห็นเก่ียวกบั
ประสิทธิภาพ ในภาพรวมโดยดี มีประสิทธิภาพ ความแน่นอนเช่ือถือได ้รวมไปถึงมีประสิทธิภาพดา้น
การตรงต่อเวลา ดา้นการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นตรงความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
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5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัเร่ืองพฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพท่ีได้รับ และ

ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ าเปรียบเทียบระหว่างบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

จ ากดั และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไปประยกุตใ์ช ้ดงัต่อไปน้ี 
 จากผลการวิจยัพบว่า บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส มีการให้บริการเด่นในเร่ืองของการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเม่ือเทียบกบับริษทัไปรษณียไ์ทย ดงันั้นผูบ้ริหารบริษทัไปรษณียไ์ทย ควรตอ้งปรับ
และพฒันาในเร่ืองการให้บริการท่ีรวดเร็ว ผูใ้ช้บริการซ ้ าของบริษทัไปรษณียไ์ทย ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ทางบริษทัควรรักษาผูใ้ช้บริการกลุ่มน้ีไว ้โดยให้บริการพิเศษ เช่น ช่องบริการส าหรับผูห้ญิง 
การจดักิจกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัผูห้ญิง การจดัส่งสินคา้เน่ืองในโอกาสวนัแม่ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์
ให้กบัผูใ้ช้บริการท่ีเป็นเพศหญิง ส่วนเพศชาย มีการใช้บริการซ ้ าท่ีน้อยกว่าเพศหญิง เน่ืองจากการ
ให้บริการของพนกังาน การรับรู้บริการในเชิงลบมากกว่าเพศหญิง ดงันั้นควรมีการจดัอบรมให้กบั
พนกังาน ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทยมีความคาดหวงัสูงกวา่บริการท่ีไดรั้บจริง เพื่อการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยืน 
และคงอยู่ของบริษทั จะตอ้งมีการปรับปรุงในเร่ืองของคุณภาพทั้ง 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การรู้จกัและ
เข้าใจลูกค้า บริษัทไปรษณีย์ ได้รับความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ผูใ้ช้บริการคิดว่าบริษัทมีการ
ตอบสนอง เน่ืองจากเป็นกลุ่มต่างจงัหวดั มีความคาดหวงัในการบริการในระดบันอ้ย  
 บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส มีผูใ้ช้บริการในช่วงอายุท่ีเป็นช่วงกลุ่มวยัท างาน ควรมีการ
ขยายการให้บริการไปยงักลุ่มอ่ืนเพิ่มเติม ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัน้อยกว่าบริการท่ีได้รับจริง 
ในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ผูบ้ริหารควรดูรายละเอียด และสร้างส่ือโฆษณาเพิ่มเติม นอกจากนั้น
ยงัคาดหวงัในเร่ืองของการตอบสนองต่อลูกคา้ ซ่ึงมีความคาดหวงัเหนือกวา่ไปรษณียไ์ทย ตอ้งการให้มี
การตอบสนองมากกว่าน้ี ควรสร้างกลยุทธ์ตอบสนองจุดสัมผสับริการ สามารถหาคน้หาขอ้มูลได้
รวดเร็ว เขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย ติดต่อจุดบริการสะดวก มีการส่ือสารในดา้นต่าง ๆ ให้บริการอยา่งเพียงพอ 
มีความรวดเร็วในการขนส่ง เพื่อให้เกิดการใช้บริการซ ้ า ควรลดกระบวนการขั้นตอน สามารถ
ประหยดัเวลาใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 

ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ โดย
คุณภาพท่ีคาดหวงัและคุณภาพท่ีไดรั้บ มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
จ ากดั และบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซ่ึงระดบัความคิดเห็นของบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั มีระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัน้อยกวา่คุณภาพท่ีไดรั้บ ซ่ึงสรุปไดว้า่ผูใ้ช้บริการบริษทัเคอร่ี
เอ็กซ์เพรส จ ากดั ได้รับคุณภาพหลงัการใช้บริการจริงมากกว่าคุณภาพท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงตรงขา้มกบั
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ผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยจ ากดั มีความคาดหวงัในเร่ืองของคุณภาพมากกวา่คุณภาพท่ีไดรั้บจริง 
ซ่ึงบริษทัไปรษณีย์ไทย จ ากัด ควรพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองของคุณภาพในด้านต่าง ๆ อีกด้วย 
คุณภาพท่ีได้รับในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ส่งผลต่อการตัดสินใจการใช้บริการซ ้ าของ
ผูใ้ชบ้ริการบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดัและบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั  เน้นไปในเร่ืองของพนกังาน
ให้บริการได้อย่างถูกตอ้งแม่นย  า  สามารถตรวจสอบได้ การบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ และ
สามารถไวว้างใจได้ รวมไปถึงไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอยา่งสม ่าเสมอ และพนกังานมีการ
ใหบ้ริการท่ีสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ช่วยเหลือลูกคา้เป็นอยา่งดี  

ส่วนคุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดย
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ของบริษทัไปรษณีย์ไทย จ ากดั มีผลต่อการัดสินใจใช้บริการซ ้ า เช่น 
สามารถรับบริการได้ง่าย ไม่เกิดความยุ่งยาก ได้รับความสะดวกสบายจากการมาใช้บริการขนส่ง 
การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ และรวมไปถึง 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ เช่น พนกังานมีความเอ้ืออาทรและมีน ้ าใจในการให้บริการ พนกังานเอา
ใจใส่ดูแลท่านเม่ือมาใชบ้ริการ พนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการให้บริการ และพนกังานมีความ
เขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ ซ่ึงคุณภาพท่ีส าคญัในการให้บริการลูกคา้นั้น จะเนน้ใน
เร่ืองของความรวดเร็ว ซ่ึงบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั มีการให้บริการในดา้นน้ีเป็นส าคญั สร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทางดา้นโลจิสติกส์ ส่งผลให้บริษทัไปรษณีย ์จ  ากดัตอ้งเพิ่มคุณภาพทางดา้น
การตอบสนองของลูกคา้ ในเร่ืองการรับบริการมีความรวดเร็ว การให้บริการท่ีเป็นกนัเอง เพิ่มความ
รวดเร็ว ลดการรอคอยของผูรั้บบริการ ใส่ใจลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั  

ประสิทธิภาพของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณีย ์จ  ากดั ในดา้นการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ า ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ในเร่ืองของสถานท่ีให้บริการมีบริการลานจอดรถท่ีเพียงพอ ปลอดภัย 
ช่องใหบ้ริการมีอยา่งเพียงพอ สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม ดา้นของท าสถานท่ีตั้ง สถานท่ีบริการ
มีหอ้งน ้าอยา่งเพียงพอ และสะอาด  
 เม่ือเปรียบเทียบระหวา่งบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั และบริษทัไปรษณีย ์จ  ากดั สรุป
โดยภาพรวม บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด ค่อนขา้งอยู่ในระดับดีกว่าบริษทัไปรษณีย์ จ  ากัด 
ซ่ึงบริษทัไปรษณีย ์จ  ากดั ควรมีการปรับปรุงและพฒันาประเด็น การให้บริการอยา่งเพียงพอ เช่น ท่ีนัง่
รอรับบริการ ท่ีจอดรถ และหอ้งน ้า และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ในเร่ืองของสถานท่ีให้บริการ
มีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้งานในขณะให้บริการ เพื่อให้เกิดความสะดวกในการใช้บริการ 
นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณีย ์จ  ากดั ใชใ้นเร่ืองของดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียม ใชใ้นการ
ตดัสินใจใช้บริการซ ้ า เช่น ได้รับการให้บริการจากพนักงานอย่างเท่าเทียมกัน พนักงานให้บริการ
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ตามล าดบัก่อน-หลงั ขณะใชบ้ริการ และพนกังานใหบ้ริการอยา่งไม่เลือกปฏิบติั แต่เม่ือเปรียบเทียบกบั
บริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั ยงัคงตอ้งมีการพฒันาในเร่ืองของการให้บริการอยา่งเท่าเทียมเพิ่มมากข้ึน 
ดังนั้นบริษทัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด จึงมีความจ าเป็นในการค านึงถึงปัจจยัดังกล่าว คือ คุณภาพท่ี
คาดหวงั คุณภาพท่ีไดรั้บ  และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ มาใช้ในการพฒันา ส่วนบริษทัไปรษณีย ์จ  ากดั 
ควรปรับปรุง เพื่อใหเ้กิดการพฒันา ใหผู้ใ้ชบ้ริการขนส่ง กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั เพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดโลจิสติกส์  
 

5.4  งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
 ผูว้ิจยัมีข้อเสนอแนะเพื่อให้การวิจยัคร้ังต่อไปสามารถน าไปประยุกต์ใช้และก่อให้เกิด
ประโยชน์มากยิง่ข้ึน ดงัต่อไปน้ี 
 1. ควรมีการศึกษาปัจจยัทางดา้นประสิทธิภาพท่ีคาดหวงั และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า อยา่งละเอียด เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ปัจจยัทางดา้นประสิทธิภาพทางการ
ขนส่ง เพื่อน าไปพฒันากลยทุธ์ และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในธุรกิจทางดา้นการขนส่ง 
 2. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการซ ้ า เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส าคญัในการใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการขนส่ง เน่ืองจากผูใ้ช้บริการใช้ปัจจยัหลายอย่างในการตดัสินใจ นอกจาก
ปัจจยัคุณภาพ และประสิทธิภาพ เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดการตดัสินใจไดง่้าย 
 3. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งประสิทธิภาพท่ีคาดหวงั และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่ง เพื่อใช้ในการปรับปรุง และพฒันาการให้บริการ
ขนส่งในอนาคต   
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แบบสอบถาม 
พฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพทีไ่ด้รับ และประสิทธิภาพทีไ่ด้รับทีส่่งผลต่อการใช้บริการ
ซ ้าเปรียบเทยีบระหว่างบริษทั ขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั และบริษทั ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

 (ใชบ้ริการบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส) /  (ใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย) 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในขอ้ท่ีเป็นจริง  
1.  เพศ     1)  ชาย    2)  หญิง  
2.  อายุ     1)  ต ่ากวา่ 20 ปี   2)  21 - 25 ปี      3)  26 – 30 ปี   4)  31 – 35 ปี  

    5)  36 - 40 ปี         6)  41 ปีข้ึนไป 
3.  ระดับการศึกษา 

    1)  ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2)  ปริญญาตรี   3)  สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. อาชีพ   1) รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ     

   2)  พนกังานบริษทั/หา้งร้าน 
   3) นกัเรียน/นกัศึกษา  
   4)  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
   5)  แม่บา้น/พอ่บา้น 
   6) อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………… 

5. รายได้ 

  1)  ต ่ากวา่ 15,000 บาท  
  2)  15,001 – 25,000 บาท     
  3)  25,001 – 35,000 บาท 
  4)  35,001 – 45,000 บาท 
  5)  45,001 – 55,000 บาท 
  6)  55,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 คุณภาพการบริการในการใช้บริการขนส่ง 
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรบา้งเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในการใชบ้ริการดา้นการขนส่ง  
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5  =  เห็นดว้ยมากท่ีสุด   4  =  เห็นดว้ยมาก   3  =  เห็นดว้ยปานกลาง     
 2  =  เห็นดว้ยนอ้ย     1  = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
เมื่อท่านเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการบริการทีค่าดหวงัก่อนการใช้บริการและคุณภาพการบริการที่

ได้รับจริงหลงัการใช้บริการ 

คุณภาพการบริการที่
คาดหวงัก่อนการใช้

บริการ 
คุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการที่
ได้รับจริงหลงัการใช้

บริการ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      
     1. บริการจากพนกังานทางการขนส่งมีความเช่ียวชาญ

ท่ีเห็นไดช้ดัเจน 
     

     2.เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการ
ขนส่งทนัสมยั  

     

     3. เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการขนส่งมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

     

     4.มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น แอปพลิเค
ชนั   แบบครบวงจร 

     

     5.มีราคาในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน       
     ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้      
     6.พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 

สามารถตรวจสอบได ้
     

     7.การบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ และสามารถ
ไวว้างใจได ้ 

     

     8.ท่านไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัอยา่ง
สม ่าเสมอ 
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คุณภาพการบริการที่
คาดหวงัก่อนการใช้

บริการ 
คุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการที่
ได้รับจริงหลงัการใช้

บริการ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     9. พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสามารถใหค้วาม

ไวว้างใจได ้ช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 
     

     การตอบสนองต่อลูกค้า      
     10. ท่านสามารถรับบริการไดง่้าย ไม่เกิดความ

ยุง่ยาก 
     

     11. ท่านไดรั้บความสะดวกสบายจากการมาใช้
บริการขนส่ง 

     

     12. การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน      
     13. พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
     การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า      
     14. พนกังานใหบ้ริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ

ในการใหบ้ริการ 
     

     15. พนกังานตอบสนองความตอ้งการของท่านดว้ย
ความเตม็ใจ 

     

     16. พนกังานมีท่าทางและมารยาทท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ 

     

     การรู้จักและเข้าใจลูกค้า      
     17.พนกังานมีความเอ้ืออาทรและมีน ้าใจในการ

ใหบ้ริการ 
     

     18. พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่านเม่ือมาใชบ้ริการ      
     19.พนกังานมีความเตม็ใจช่วยเหลือในการใหบ้ริการ      
     20. พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ี

แตกต่างกนัของลูกคา้ 
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ตอนที ่3 ประสิทธิภาพทีไ่ด้รับในการใช้บริการขนส่ง 
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรบา้งเก่ียวกบัประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในการใช้บริการดา้นการขนส่ง  
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5  =  เห็นดว้ยมากท่ีสุด   4  =  เห็นดว้ยมาก   3  =  เห็นดว้ยปานกลาง     
 2  =  เห็นดว้ยนอ้ย     1  = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ประสิทธิภาพการบริการ 
ประสิทธิภาพการ
บริการทีไ่ด้รับจริง
หลงัการใช้บริการ 

 5 4 3 2 1 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม      
1.ท่านไดรั้บการใหบ้ริการจากพนกังานอยา่งเท่าเทียมกนั      
2.พนกังานใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั       
3.พนกังานใหบ้ริการอยา่งไม่เลือกปฏิบติั      
ด้านความรวดเร็วทนัเวลา      
4.ระบบขั้นตอนกระบวนการในการติดต่อท่ีสะดวก      
5.ท่านไดรั้บการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ รวดเร็ว      
6.ระบบตรวจสอบขอ้มูลท่ีถูกตอ้งอยา่งมีประสิทธิภาพ      
7.น าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการเก็บขอ้มูลในขณะใชบ้ริการ      

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ      
8.บริการลานจอดรถท่ีเพียงพอ และปลอดภยั      
9.มีช่องใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
10.สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม ดา้นของท าเลสถานท่ีตั้ง      
11.สถานท่ีบริการมีห้องน ้าอยา่งเพียงพอ และสะอาด      
ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง      
12.ระบบบตัรคิวในการใหบ้ริการก่อน – หลงั      
13.พนกังานใหบ้ริการขณะพกักลางวนั      
14.ระบบยดืหยุน่รองรับการเปล่ียนแปลงได ้      
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ประสิทธิภาพการบริการ 

ประสิทธิภาพการ
บริการทีไ่ด้รับจริง
หลงัการใช้บริการ 

 5 4 3 2 1 
15.ระบบผงัแสดงการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน      
16.กล่องรับความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ      
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า      
17.สถานท่ีใหบ้ริการมีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชง้านในขณะ
ใหบ้ริการ 

     

18.ความปลอดภยัในการให้บริการขนส่ง      
19.ความน่าเช่ือถือ และตรวจสอบขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
20.พนกังานใหบ้ริการมีความเหมาะสมทุกขั้นตอน      
21.พนกังานมีความเช่ียวชาญในงาน ขณะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ต่างๆ      
 
ตอนที ่4 การตัดสินใจใช้บริการซ ้า  
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรบา้งเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าในการใช้บริการดา้นการ
ขนส่ง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5  =  เห็นดว้ยมากท่ีสุด   4  =  เห็นดว้ยมาก   3  =  เห็นดว้ยปานกลาง     
 2  =  เห็นดว้ยนอ้ย     1  = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

(กรณใีช้บริการบริษัทขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั) 

การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
ระดับความคิดเห็น
หลงัการใช้บริการ 

 5 4 3 2 1 
1.ท่านจะเลือกใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส เป็นอนัดบัแรก เม่ือตอ้งการส่ง
สินคา้หรือพสัดุ 

     

2.หากท่านตอ้งส่งสินคา้หรือพสัดุ ท่านจะเลือกใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส      
3.หากท่านไดรั้บค าแนะน าใหล้องใชบ้ริการของบริษทัอ่ืน ท่านจะยงัคงใช้
บริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส 

     

4.ท่านมีความตั้งใจมาใชบ้ริการท่ีเคอร่ีเอก็ซ์เพรส โดยเฉพาะ      
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การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
ระดับความคิดเห็น 
หลงัการใช้บริการ 

 5 4 3 2 1 
5.เม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืนแลว้ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
อีกในอนาคต 

     

6.ท่านรู้สึกดีท่ีตดัสินใจมาใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส      
7. ท่านมีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส      
8. ท่านรู้สึกประทบัใจในการใหบ้ริการเคอร่ีเอก็ซ์เพรส เม่ือส่งสินคา้หรือ
พสัดุ 

     

 
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรบา้งเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าในการใช้บริการดา้นการ
ขนส่ง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5  =  เห็นดว้ยมากท่ีสุด   4  =  เห็นดว้ยมาก   3  =  เห็นดว้ยปานกลาง     
 2  =  เห็นดว้ยนอ้ย     1  = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

(กรณใีช้บริการบริษัทไปรษณย์ีไทย จ ากดั) 

การตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
ระดับความคิดเห็น
หลงัการใช้บริการ 

 5 4 3 2 1 
1.ท่านจะเลือกใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย เป็นอนัดบัแรก เม่ือตอ้งการส่ง
สินคา้หรือพสัดุ 

     

2.หากท่านตอ้งส่งสินคา้หรือพสัดุ ท่านจะเลือกใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย      
3.หากท่านไดรั้บค าแนะน าใหล้องใชบ้ริการของบริษทัอ่ืน ท่านจะยงัคงใช้
บริการไปรษณียไ์ทย 

     

4.ท่านมีความตั้งใจมาใชบ้ริการท่ีไปรษณียไ์ทย โดยเฉพาะ      
5.เม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืนแลว้ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยอีก 
ในอนาคต 

     

6.ท่านรู้สึกดีท่ีตดัสินใจมาใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย      
7. ท่านมีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย      
8. ท่านรู้สึกประทบัใจในการใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย เม่ือส่งสินคา้หรือพสัดุ      
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ตอนที ่5 ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………….................. 

 
ขอขอบคุณในความร่วมมือที่ท่านได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลทีเ่ป็นประโยชน์ในการตอบแบบสอบถาม  

ในคร้ังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญเป็นผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ทีอ่ยู่    168/37 ม.6 ต.เชียงรากนอ้ย อ.บางปะอิน  

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 13180 
การศึกษา   ปริญญาตรี ส านกัวชิาการจดัการ สาขาการบญัชี 
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    เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบญัชีและการเงิน 
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