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บทคดัย่อ 
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1.ศึกษาลักษณะของประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry Express 2.เพ่ือศึกษาลกัษณะของพฤติกรรมศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ขนส่งด่วนของบริษทั Kerry Express และ 3.เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่ง
ด่วนของบริษทั Kerry Express เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง Kerry Express 
ในอ าเภอคลองหลวง สาขาป้ัมซสัโกพ้หลโยธินกม.37 จ านวน 400 คน โดยใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนาโดย
การหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน โดยการวิเคราะห์ทดสอบ 
T- test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบค่า Multiple Regression Analysis 

ผลการวิจยั พบว่า ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด 
ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 10,001 - 20,000 บาท ในดา้นพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ประชากรส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ และมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการ 101-300 
บาท โดยนิยมใชบ้ริการประเภท Next Day ช่วงเวลาหลงัจาก 18:00 น. และใชบ้ริการพสัดุท่ีมีลกัษณะเป็นกล่อง ส่วน
ดา้นท่ีส่งผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ พบว่า ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ ค่าเฉล่ีย 4.1830 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ค่าเฉล่ีย 4.1910 และดา้นการสนองตอบลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.1350 ตามล าดบั ส่วนดา้นของการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วน
ของบริษทั Kerry Express  พบว่า ปัจจยัดา้นการตดัสินใจในการใช้บริการภาพรวมค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.0867 โดยส่วนใหญ่
เลือกใชบ้ริการขนส่งเอกชน (Kerry Express) ในอนาคตมากท่ีสุด รองลงมาคือ ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยค านึกถึง
คุณภาพของบุคลากร ท าเลท่ีตั้ง ความคุม้ค่าคุม้ของราคา และมีเพ่ือนชกัชวน แนะน าบอกต่อ ตามล าดบั  
ค าส าคญั:  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด, บริษทัขนส่งสินคา้, บริการขนส่งด่วน 

 

ABSTRACT 
This research aimed to 1. study the demographic characteristics that affect the decision to use the express 

delivery service of Kerry Express Company 2. study the behavioral science characteristics that affect the decision to 
use the express delivery service of Kerry Express Company and 3.  To study the service quality factors affecting 
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Decision to use express delivery service of Kerry Express Company. This study is quantitative research. The 
population used in the research was Kerry Express service users in Khlong Luang District. At the Susco gas station, 
Phaholyothin km. 37, the number of 400 people was analyzed by descriptive statistics by finding the frequency, 
percentage, mean, standard deviation and inferential analysis of data by T- test, one way Analysis of Variance and 
Multiple Regression Analysis. 

The results of the research found that the majority of the population were females. 21-40 years old, have a 
bachelor's degree, single status, and most of them work as employees/employees of private companies with an average 
monthly income of 10, 001 -  20, 000 baht. The behavior of service users found that most of the population used the 
service 3-4 times a week and the average cost of using the service is 101-300 baht by using the Next Day service. 
Using the service after 18: 00 and using the parcel service that looks like a box as for the opinions on service quality 
factor, it was found that tangible, average 4.1830, reliability, average 4.1910 and customer response, average 4.1350. 
As for the decision to use the express service of Kerry Express, it was found that the decision-making factor in using 
the service the overall average is 4.0867. The sample group chose the private transport service (Kerry Express) in the 
future the most, followed by deciding to use the service by considering the quality of personnel, location and value 
for money and have friends persuade, recommend and tell, respectively  
Keywords:  Marketing Mix, Logistic Company, Express Delivery Service 
 
1. บทน า 

ในปัจจุบนัธุรกิจการขนส่งเป็นธุรกิจท่ีส าคญัต่อการพฒันาและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศไทย เพราะ
การขนส่งเป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีช่วยสนับสนุนการด าเนินธุรกิจต่าง ๆ ตั้งแต่การขนส่งวตัถุดิบในภาคธุรกิจไปจนถึงการ
ขนส่งสินคา้ไปยงัภาคผูบ้ริโภค ดงัจะเห็นไดจ้ากความตอ้งการขนส่งสินคา้ท่ีเพ่ิมมากข้ึนในแต่ละปี สาเหตุส าคญัอีก
ประการหน่ึงของการขยายตวัในธุรกิจการขนส่งคือการเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็วของตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์หรือ 
E-Commerce ในประเทศไทยท่ีดึงดูดนักลงทุนรายใหม่ให้เข้ามาแข่งขันกันในตลาดขายสินค้าออนไลน์และตลาด
ผูบ้ริโภคดา้นการบริการขนส่งพสัดุเพ่ิมมากข้ึน ดงันั้นแลว้การบริการขนส่งสินคา้ของไทยจึงมีปริมาณการขนส่งสินคา้
ทางถนนของไทยมีสัดส่วนถึง 81% ของปริมาณขนส่งสินคา้รวม เป็นผลจากท่ีผา่นมา รัฐบาลไทยให้การสนับสนุนและ
พฒันาโครงข่ายถนนมากกว่าการพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานดา้นการขนส่งรูปแบบอ่ืนๆ ท าให้มีระยะทางถนนครอบคลุม
ถึง 86.9% ของเส้นทางขนส่งทั้งหมดของประเทศ อีกทั้งคุณลกัษณะของการขนส่งทางถนนท่ีสามารถส่งตรงจากผูส่้ง 
(หรือต้นทาง) ถึงผูรั้บ (ปลายทาง) (Door to Door Transport) และใช้เช่ือมโยงการขนส่งรูปแบบอ่ืนท่ีไม่สามารถ
ให้บริการขนส่งจากต้นทางถึงปลายทางได้อย่างสมบูรณ์ เช่น การขนส่งสินค้าทางราง น ้ า และอากาศ จะต้องใช้
รถบรรทุกเป็น Feeder ขนถ่ายสินคา้ต่อไปยงัผูรั้บปลายทาง  ท าให้การขนส่งทางถนนเป็นรูปแบบการขนส่งหลกัและมี
บทบาทสูงต่อภาคขนส่งรวมของประเทศ สะทอ้นจากค่าใชจ่้ายของการขนส่งทางถนนโดยรวมท่ีสูงกว่าค่าใชจ่้ายของ
การขนส่งรูปแบบอ่ืนมาโดยตลอด (ปิยะนุช สถาพงษภ์กัดี, 2561)  

EIC ธนาคารไทยพาณิชย ์ (ธนาคารกรุงศรี, 2565) ไดว้ิเคราะห์ถึงธุรกิจขนส่งพสัดุในปี 2020 ไวว้่ามูลค่า
ตลาดธุรกิจขนส่งพสัดุของไทยมีแนวโน้มเติบโต โดยมีปัจจยัสนับสนุนหลกัจากการซ้ือขายสินคา้ผ่าน E-Commerce 
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โดยตลาดธุรกิจขนส่งพสัดุ (Parcel Delivery) มีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัตลาด E-Commerce ของไทย
เป็นผลจากการซ้ือสินคา้ผา่นแพลตฟอร์มออนไลน์มากยิ่งข้ึน ดว้ยเหตุน้ีการลดราคาค่าขนส่งนอกจากจะมีส่วนช่วยท า
ให้ผูป้ระกอบการดึงดูดปริมาณขนส่งพสัดุเพ่ิมข้ึนและท าให้ส่วนแบ่งตลาดเพ่ิมข้ึนแลว้ ปริมาณการขนส่งท่ีมากข้ึนยงั
ช่วยลดตน้ทุนการขนส่งเฉล่ียของผูป้ระกอบการ โดยบริษทั เคอร์ร่ี เอ็กซ์เพรส เป็นอีกหน่ึงบริษทัท่ีมีความพร้อม
ดา้นโลจิสติกส์ การจดัส่งพสัดุชั้นน าของประเทศไทย และเป็นผูใ้ห้บริการดา้น E-Commerce อยา่งครบวงจร 

จากปัญหาการแข่งขนัท่ีรุนแรงในตลาดธุรกิจขนส่งพสัดุท าให้หลายๆบริษทัตอ้งเร่งแข่งกนัทางดา้นคุณภาพ
การให้บริการ ความรวดเร็วและราคา พบว่าบริการขนส่งของ Kerry Express นั้นมีความรวดเร็วอีกทั้งยงัมีการลดอตัรา
ค่าบริการท่ีมากท่ีสุดในในตลาดธุรกิจขนส่งพสัดุ แต่ยงัไม่ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของขนส่ง Kerry Express ท่ี
ท  าให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการนั้นเกิดความพึงพอใจจนตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งของ Kerry Express ดงันั้นในการท าวิจยั
คร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีความสนใจศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry Express ในอ าเภอ
คลองหลวง กรณีศึกษา สาขาป้ัมซสัโกพ้หลโยธินกม.37 เพ่ือน ามาวิเคราะห์พฒันาปรับปรุง และเช่ือมัน่ว่ามีประโยชน์
อยา่งยิง่ต่อบริษทัขนส่ง ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการและเป็นการพฒันาศกัยภาพ 
เพ่ือเตรียมพร้อมส าหรับการแข่งขันในธุรกิจขนส่ง และสร้างความเช่ือมัน่ให้กับผูใ้ช้บริการเพ่ือให้ผูใ้ช้บริการ
ตดัสินใจใชบ้ริการและเกิดความจงรักภกัดีต่อแบรนดม์ากยิง่ข้ึน 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาลกัษณะของประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry 
Express ในอ าเภอคลองหลวง กรณีศึกษา สาขาป้ัมซสัโกพ้หลโยธินกม.37 

2.2 เพ่ือศึกษาลกัษณะของพฤติกรรมศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry 
Express ในอ าเภอคลองหลวง กรณีศึกษา สาขาป้ัมซสัโกพ้หลโยธินกม.37 

2.3 เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งด่วนของบริษัท Kerry 
Express ในอ าเภอคลองหลวง กรณีศึกษา สาขาป้ัมซสัโกพ้หลโยธินกม.37 
 
3. การด าเนินการวจิัย 

การวิจัยในคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยท าการศึกษาจากประชากร คือ ผูใ้ช้บริการขนส่ง Kerry 
Express ในอ าเภอคลองหลวง สาขาป้ัมซัสโกพ้หลโยธินกม.37 ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง 
Kerry Express ในอ าเภอคลองหลวง สาขาป้ัมซสัโกพ้หลโยธินกม.37 ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรเป้าหมายท่ีแน่นอน 
จึงใชสู้ตรการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างแบบกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่ชดั คือ สูตรของ W.G. Cochran 
(W.G. Cochran. 1953 อา้งถึง ยุทธ ไกยวรรณ์ 2551: 77) ในงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจัยก  าหนดระดับความเช่ือมัน่ 95% ค่า
ความคาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 สามารถค านวณจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งใชไ้ดเ้ท่ากบั 384.16 หรือไดจ้  านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน ดงันั้นส าหรับในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัท  าการเก็บกลุ่มตวัอยา่งจริงพร้อมค่าเผือ่ความไม่สมบูรณ์ของ
ขอ้มูล จึงก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บขอ้มูล คือ 400 คน   

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวิจยัน้ีคือแบบสอบถามประกอบไปดว้ย ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้, พฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้, ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
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ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการรับประกนั (Assurance) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ดา้น
ความเอาใจใส่ (Empathy) ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) ระบบสารสนเทศ (Information) รวมจ านวน 
ขอ้ และการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry Express จ  านวน 33 ขอ้ ท าการตรวจสอบความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหา และหาค่าความเช่ือมัน่ 

ในการวิเคราะห์สถิติ ผูว้ิจัยท าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือ
วิเคราะห์ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ส าหรับขอ้มูลเชิงกลุ่มในแบบสอบถาม ในส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพ และในส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการ ประเภทท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใช้
บริการ ลักษณะพสัดุท่ีใช้บริการ ปริมาณพสัดุท่ีส่งโดยเฉล่ีย จ  านวน 400 คน และการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับข้อมูลเชิงปริมาณ ในแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 และ 4 ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ และ
ดา้นระบบสารสนเทศ และการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry Express ในส่วนของสถิติเชิงอนุมาน 
การทดสอบความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง ใชส้ถิติทดสอบค่า Independent Sample T-Test และ One – way ANOVA 
จ าแนกหาค่าความแปรปรวนท่ีไดจ้ากขอ้มูล โดยตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และพฤติกรรมศาสตร์ 
ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจใช้บริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry Express และการทดสอบอิทธิพลของกลุ่ม
ตวัอย่าง ใชส้ถิติทดสอบค่า Multiple Regression Analysis โดยตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ตวั
แปรตาม ไดแ้ก่ การตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry Express ก  าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความ
คาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 
 
4. ผลการวจิัยและอภปิรายผล 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษากลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่ง Kerry Express ในอ าเภอคลองหลวง สาขาป้ัม
ซัสโกพ้หลโยธินกม.37 กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง
21 - 40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพเป็นพนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และมีรายไดร้ะหว่าง 
10,001 - 20,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ นาฏยา โพธิมากูล และอรไท ชั้วเจริญ (2560) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้บริการบริษทัขนส่งสินคา้ของประชากร ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิ จยั
พบว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ร้อยละ 68.0 มี ช่วงอายตุั้งแต่ 21 - 30
ปี มีการศึกษาอยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี และส่วนมากเป็นนกัเรียน/นกัศึกษาซ่ึงมีรายไดต้ ่ากว่า 15,000 บาท 

พฤติกรรมการใช้บริการขนส่ง Kerry Express ในอ าเภอคลองหลวง สาขาป้ัมซัสโก้พหลโยธินกม.37    
พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการคือ 3 - 4 คร้ังต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการอยูท่ี่ 101 - 300 บาท ประเภทท่ีใชบ้ริการท่ีนิยมมากท่ีสุดคือ บริการประเภท Next Day หรือบริการส่ง
พสัดุถึงวนัถดัไป ช่วงเวลาในการใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วงเวลาหลงัจาก 18:00 น. ลกัษณะพสัดุท่ีใชบ้ริการ
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการพสัดุท่ีมีลกัษณะเป็นกล่อง และปริมาณพสัดุท่ีส่งโดยเฉล่ียส่วนใหญ่ส่งพสัดุโดยเฉล่ีย 7 - 9 ช้ินต่อ
คร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณิชมน สาริพนัธ์ และรุ่งนภา กิตติลาภ (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการคา้ส่ง ในจงัหวดัขอนแก่น ผลการวิจยัพบว่า สภาพการเลือกใช้
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บริการขนส่งสินคา้ของ ผูค้า้ส่ง เป็นประเภทธุรกิจส่วนตวัซ่ึงเป็นของเล่นของใช ้มีการจดัส่งสินคา้ 2-4 คร้ังต่อสัปดาห์ 
ช่วงเวลาในการส่ง สินคา้ 14.00-17.00 น. ใชบ้ริการขนส่ง Kerry มีค่าใชจ่้ายประมาณอยูท่ี่ ไม่เกิน 1,000 บาท/คร้ัง 

คุณภาพการให้บริการขนส่ง Kerry Express ในอ าเภอคลองหลวง สาขาป้ัมซัสโกพ้หลโยธินกม.37 พบว่า  
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นอยู่ท่ี 4.1830 ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ระดบัมาก โดย
กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัสถานท่ีตกแต่งสะอาดและสวยงามมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใช ้มีเพียงพอต่อความตอ้งการ สถานท่ีอยู่ในท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม และเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
อุปกรณ์ของบริษทัมีความทนัสมยั ตามล าดบั ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นอยู่ท่ี 
4.1910 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก โดยกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัมีการรับประกนัหากพสัดุช ารุด เสียหายจากการ
ใช้บริการของบริษัทมากท่ีสุด รองลงมาคือ การให้บริการมีความเท่ียงตรงและถูกต้อง ใบเสร็จการช าระเงินมี
รายละเอียด ขอ้มูลท่ีส าคญัระบุชดัเจน พนักงานสามารถให้ค าแนะน าตอบขอ้สงสัยไดอ้ย่างถูกตอ้ง และพนักงานมี
ความรู้ในเร่ืองขอ้มูลในการให้บริการอย่างถูกตอ้ง ตามล าดบั ดา้นการสนองตอบลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียของ
ระดบัความคิดเห็นอยูท่ี่ 4.1350 ซ่ึงอยู่ในเกณฑร์ะดบัมาก โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัพนักงานมีความตรงต่อ
เวลารวดเร็วและถูกตอ้งในการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานมีความเต็มใจในการช่วยเหลือผู ้ใชบ้ริการ 
การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว มีระยะเวลารอคอยท่ีเหมาะสม พนักงานให้ความสนใจในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเสมอ และพนกังานแจง้วิธีปฏิบติัต่างๆให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดต้ามขั้นตอนอยา่งถูกตอ้ง ตามล าดบั 
ดา้นการรับประกนั โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็นอยู่ท่ี 4.0795 ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ระดบัมาก โดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญกบัมีความมัน่ใจในการใช้บริการของบริษัท Kerry Express มากท่ีสุด รองลงมาคือ บริษทั 
Kerry Express มีความรวดเร็วในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน พนักงานมีทกัษะ ความรู้ความสามารถ พฤติกรรม
ของพนกังานท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ และช่ือเสียงของบริษทัมีความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ดา้นความเอาใจ
ใส่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็นอยู่ท่ี 4.1583 ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ระดับมาก โดยกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญักบัการให้บริการมีความเท่าเทียมต่อผูม้าใชบ้ริการทุกรายมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานมีความใส่ใจใน
การให้ค าตอบหรือแนะน า ขอ้มูลต่างๆแก่ผูใ้ชบ้ริการ พนักงานแนะน าค่าบริการและค านวณค่าบริการให้ผูท่ี้มาใช้
บริการ และพนักงานมีความกระตือรือร้นต่อการแกปั้ญหาของผูใ้ช้บริการ ตามล าดบั ดา้นระบบสารสนเทศ โดย
ภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นอยู่ท่ี 4.0417 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก โดยกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักับมี
การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ และมีการตรวจสอบและติดตามพสัดุตามเวลาจริงมากท่ีสุด รองลงมาคือ มี
การให้บริการแอปพลิเคชัน่ครอบคลุมการให้บริการ และการบริการแอปพลิเคชั่นมีความเสถียรในการใช้บริการ 
ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิวานนท ์จนัทรประวติั และกุลกญัญา ณ ป้อมเพ็ชร ( 2562) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ี ส่งผลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบ 
ธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง ผลการศึกษาพบว่า ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ขนส่ง พสัดุโดยไปรษณียไ์ทย พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ไดแ้ก่ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.04) ดา้นความเอาใจใส่ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.04) ดา้นความไวว้างใจ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.02) ดา้นความสัมผสัได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.01) และดา้นการตอบสนองอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 1 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วนของบริษทั KERRY EXPRESS ในอ าเภอคลองหลวง   
กรณีศึกษา สาขาป้ัมซสัโกพ้หลโยธินกม. 37 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการสนองตอบลูกคา้ 
ดา้นการรับประกนั 
ดา้นความเอาใจใส่ 
ดา้นระบบสารสนเทศ 

-.010 
-.128 
-.378 
1.165 
.340 
-.012 

.074 

.115 

.245 

.093 

.160 

.169 

-.011 
-.142 
-.388 
1.153 
.344 
-.012 

-.136 
-1.113 
-1.542 
12.508 
2.116 
-.068 

.893 

.277 

.137 

.000 

.045 

.946 
 

จากตารางท่ี 1 สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการขนส่งด่วนของบริษัท Kerry Express อย่างมีนัยส าคัญท่ี 0.05 มีจ  านวน 2 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ (SERVQUAL) ดา้นการรับประกนั และดา้นความเอาใจใส่ ส่วนท่ีเหลืออีก 4 ปัจจยันั้น สามารถสรุปไดว้่า 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ไม่ได้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งด่วนของบริษัท Kerry 
Express ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
สนองตอบลูกคา้ และดา้นระบบสารสนเทศ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัวิจยัของศิริรัตน์ ญาณปรีชา ( 2563) การวิจยัเร่ือง
การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของลูกคา้ บริษทั แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากดัในเขต 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความเห็นว่าคุณภาพการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีผลต่อการใชบ้ริการขนส่งพสัดุของลูกคา้ โดยหัวขอ้ท่ีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งพสัดุของลูกคา้ บริษทั แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากดัในเขต จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา สรุปในภาพรวมพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการดา้นการตดั สินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งพสัดุของลูกคา้ โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.91 (SD=0.29) รองลงมาคือ ท่านมีแนวโน้มท่ีจะแนะน า
การเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของบริษทัท่ีท่านใชบ้ริการให้แก่ครอบครัว หรือคนรู้จกัให้มาใชบ้ริการ โดยค่าเฉล่ียอยู่
ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.90 (SD=0.30) และท่านคิดว่าบริษัทมีการบริการท่ีตอบสนองการให้บริการอย่าง
ครบถว้นตรงตามความตอ้งการของท่าน โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.72 (SD=0.45) 

 
5. ข้อเสนอแนะ 

5.1 ขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บจากการวิจยั 
5.1.1 ดา้นรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ ควรใชค้วามส าคญัในเร่ืองของค่าบริการ ให้มีค่าบริการท่ี

ถูกลดลงมา เน่ืองจากค่าบริการบางลกัษณะของพสัดุท่ีราคาสูง  
5.1.2 ดา้นประเภทในการใชบ้ริการ ควรให้ความส าคญัในเร่ืองประเภทของจากจดัส่งพสัดุในมีความ

ตรงต่อเวลา และรวดเร็ว ทางบริษทัควรจะท าตามมาตรฐานของประเภทท่ีระบุไวข้า้งกล่องพสัดุให้ถูกตอ้ง เพ่ือให้ผูม้า



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๗  ปีการศึกษา ๒๕๖๕ 
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ใชบ้ริการมัน่ใจว่าพสัดุท่ีใชบ้ริการจะจดัส่งถึงผูรั้บพสัดุไดต้รงเวลา และรวดเร็วตามท่ีระบุประเภทไวข้า้งกล่อง และ
จดัอบรมพนกังานให้โทรหาผูรั้บพสัดุทุกคร้ังก่อนเขา้จดัส่งทุกคน 

5.1.3 ด้านลักษณะของพสัดุ ควรให้ความส าคัญในเร่ืองของลักษณะของพสัดุ ท่ีใช้บริการ ควรมี
ลกัษณะพสัดุ กล่อง ท่ีจ  าหน่ายในสาขาให้หลากหลากข้ึน และทางบริษทัจึงควรก าหนดเพ่ิมน ้ าหนักในการจดัส่งให้
เพ่ิมข้ึนดว้ย  

5.1.4 ดา้นการรับประกนั ควรให้ความส าคญัในเร่ืองของการมีความมัน่ใจในการใชบ้ริการของบริษทั 
Kerry Express และบริษทั Kerry Express มีความรวดเร็วในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน ทางบริษทัจึงควรก าหนด
มาตรฐานอย่างชดัเจนว่าหากส่งแลว้จะไดรั้บสินคา้เม่ือใด และหากไม่ไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนดจะมีการรับผิดชอบ
จากทางบริษทั 

5.1.5 ด้านความเอาใจใส่ ควรให้ความส าคญัในเร่ืองของการให้บริการมีความเท่าเทียมต่อผูม้าใช้
บริการทุกราย และพนกังานมีความใส่ใจในการให้ค  าตอบหรือแนะน า ทางบริษทัจึงควรเน้นย  ้ากบัพนกังานให้ปฏิบติั
กบัผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการทุกรายอยา่งเท่าเทียม และมีความใส่ใจในการบริการลูกคา้ทุกคน 

5.2 ขอ้เสนอแนะเพ่ือการวจิยัคร้ังต่อไป 
5.2.1 ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามเพียงอยา่งเดียว อาจท าให้ผลการวิจยั

เกิด ความคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง ดงันั้น เพ่ือให้การวิจยัคร้ังต่อไป มีความถูกตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์ มากข้ึน 
ผูว้ิจยัขอเสนอการท าวิจยัเชิงคุณภาพ หรือควรใชเ้ทคนิคของเคร่ืองมือในการวิจยัอ่ืน ๆ เช่น การสังเกต การสัมภาษณ์  
เพ่ือให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกมากข้ึน 

5.2.2 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งด่วนของบริษทั Kerry Express ใน
อ าเภอคลองหลวง กรณีศึกษา สาขาป้ัมซัสโกพ้หลโยธินกม.37 ในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาถึงผูใ้ชบ้ริการขนส่งด่วนของ
บริษทั Kerry Express เท่านั้น ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาขนส่งด่วนของบริษทัอ่ืนๆ ร่วมดว้ย 
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