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บทคัดย่อ  

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) คุณภาพการให้บริการ 2) ระดับความพึงพอใจการให้บริการ 3) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจการให้บริการจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล และ 4) ความสัมพันธ์ระหว่างคณุภาพการให้บริการกับความพึงพอใจ 
ประชากร คือ ผู้จ าหน่ายสินค้าทางออนไลน์ เลือกกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา  
ข้อมูลที่รวบรวมไดป้ระมวลผลโดยใช้ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย t-test, F-test, One-way ANOVA การวเิคราะห์สหสัมพันธ์ 
แบบพหุคูณ และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคณู ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก  
2) ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 3) ข้อมูลผู้ใช้บริการที่มีข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุและระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 4) คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
ในการให้บริการด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (r = 0.610) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (r = 0.531) ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง (r = 0.502) ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา (r = 0.499) และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (r = 0.464) ตามล าดับ 
และพบว่าคณุภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (β = 0.380) ด้านการตอบสนองตอ่ลูกค้า (β = 0.234) 
ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ (β = 0.226) และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (β = 0.126) ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
การให้บริการขนส่ง เคอรี่เอ็กซ์เพรส อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .01  
 

ค าส าคัญ:  คุณภาพการให้บริการ, ผู้จ าหน่ายสินค้าทางออนไลน์, เคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 
Abstract  

 The purposes of this study were to determine the service quality, the level of consumer service 
satisfaction, comparison of consumer service satisfaction classified by personal information, and to study 
the relationship between service quality and service satisfaction. The population of this study was online 
retailers. The sample was 400 subjects of online products retailers. A questionnaire was employed for data 
collection and analyzed data in statistic application of percentage, mean, t-test, F-test, One-way ANOVA, 
multiple correlation, and multiple regression analysis. Findings indicated that overall pictures of the opinions  
on service quality and service satisfaction of Kerry Express Parcel Service Company were at a high level. 
The different personal of ages and levels of education affected consumer service satisfaction differently. 
Service quality correlated with consumer service satisfaction in service equity (r=0.610), adequate service 
(r=0.531), continuous service (r =0.502), on time service (r = 0.499), and progressive service (r =0.464), 
respectively. The service quality of parcel service in consumer trust (β = 0.380), consumer responsiveness 
(β = 0.234), knowing and understanding your consumers (β = 0.226), and tangible service (β = 0.126) 
influenced consumer service satisfaction statistically significant at .01 level.   
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บทน า 
 ปัจจุบันธรุกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) ของประเทศไทยมีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง สังเกตจาก

การที่ผู้ประกอบการจ านวนมากขยายธุรกิจเข้าสู่ตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การขยายตัวที่เพิ่มขึ้นของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ส่งผลให้ความต้องการใช้บริการขนส่งเพิ่มมากขึ้น เพื่อน าพาผลิตภัณฑ์สู่ผู้บริโภคได้เร็วที่สุด ดังนั้นการแข่งขันของผู้ให้บริการขนส่ง
จึงทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิม่โอกาสทางธรุกิจบริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส ซึ่งเป็นหนึ่ง 
ในผู้ใหบ้ริการขนส่งเอกชนแนวหน้าของประเทศ จะต้องเผชิญกบัความทา้ทายรปูแบบใหม่ ดังนั้นบริษัทเคอรี ่เอ็กซเ์พรส จ าเป็นจะต้อง
ทราบถึงมุมมองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ที่มีต่อคุภาพการให้บริการขนส่งของบริษัทเคอรี่ 
เอ็กซ์เพรส เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิม่โอกาสทางธุรกิจ 

 คุณภาพการให้บริการ ถือเป็นหัวใจของการด าเนินงานที่บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จะต้องให้ความส าคัญ เพื่อการรักษา
ส่วนแบ่งทางการตลาด และการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ เนื่องด้วยจ านวนคู่แข่งทางการตลาดทีเ่พิม่มากขึน้ ส่งผลให้ตัวเลือก 
ของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ และสร้างความสามารถ 
ในการแข่งขัน บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ าเป็นจะต้องทราบถึงคณุภาพการให้บริการ ก่อให้เกดิความพึงพอใจในมุมมอง 
ของผู้ใช้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยคุณภาพของการให้บริการที่จะต้องมุ่งเน้น ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 : 12-40) รวมทั้งความพึงพอใจท่ีผู้ใช้บริการได้รับ ประกอบด้วย การให้บริการ
อย่างเท่าเทียม การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอยา่งเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า (ณิชาภัทร บัวแก้ว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข, 2562 : 1784-1785) 

 จากข้อมูลดังกลา่วข้างต้นผู้วิจยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษา คุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
ทีผู่้ใช้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ส่วนใหญ่ใช้บริการขนส่งผ่านบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จึงเปน็เหตุที่ผู้วิจยัสนใจ 
ในการท าวิจัย เพื่อวิเคราะห์คณุภาพการให้บริการ และความพึงพอใจในการใช้บริการที่มตี่อบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส  
 
วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส 

3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ าแนกตามข้อมลูส่วนบุคคล 
4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างคุณภาพการให้บรกิารขนส่งกับความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่ง

บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 
กรอบแนวคิดและสมมติฐาน 
  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจยัแสดงกรอบแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีคณุภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1988 : 12-40) มาประยุกต์ใช้เป็นคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรม 2) ด้านความเช่ือถือ 
ไวว้างใจ 3) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 5) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าของบริการขนส่ง
บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส และความพึงพอใจในการให้บริการโดยประยุกต์ใช้แนวคิดของ Millet (1954 : 397) ประกอบด้วย  
5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 2) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 3) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
4) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 5) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยแสดงการเช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ 
ดังภาพประกอบ 1 
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บทน า 
 ปัจจุบันธรุกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) ของประเทศไทยมีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง สังเกตจาก

การที่ผู้ประกอบการจ านวนมากขยายธุรกิจเข้าสู่ตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การขยายตัวที่เพิ่มขึ้นของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
สง่ผลให้ความต้องการใช้บริการขนส่งเพิ่มมากขึ้น เพื่อน าพาผลิตภัณฑ์สู่ผู้บริโภคได้เร็วที่สุด ดังนั้นการแข่งขันของผู้ให้บริการขนส่ง
จึงทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิม่โอกาสทางธรุกิจบริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส ซึ่งเป็นหนึ่ง 
ในผู้ใหบ้ริการขนส่งเอกชนแนวหน้าของประเทศ จะต้องเผชิญกบัความทา้ทายรปูแบบใหม่ ดังนั้นบริษัทเคอรี ่เอ็กซเ์พรส จ าเป็นจะต้อง
ทราบถึงมุมมองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ที่มีต่อคุภาพการให้บริการขนส่งของบริษัทเคอรี่ 
เอ็กซ์เพรส เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิม่โอกาสทางธุรกิจ 

 คุณภาพการให้บริการ ถือเป็นหัวใจของการด าเนินงานที่บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จะต้องให้ความส าคัญ เพื่อการรักษา
ส่วนแบ่งทางการตลาด และการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ เนื่องด้วยจ านวนคู่แข่งทางการตลาดทีเ่พิม่มากขึน้ ส่งผลให้ตัวเลือก 
ของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ และสร้างความสามารถ 
ในการแข่งขัน บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ าเป็นจะต้องทราบถึงคณุภาพการให้บริการ ก่อให้เกดิความพึงพอใจในมุมมอง 
ของผู้ใช้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยคุณภาพของการให้บริการที่จะต้องมุ่งเน้น ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 : 12-40) รวมทั้งความพึงพอใจท่ีผู้ใช้บริการได้รับ ประกอบด้วย การให้บริการ
อย่างเท่าเทียม การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอยา่งเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า (ณิชาภัทร บัวแก้ว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข, 2562 : 1784-1785) 

 จากข้อมูลดังกลา่วข้างต้นผู้วิจยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษา คุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
ทีผู่้ใช้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ส่วนใหญ่ใช้บริการขนส่งผ่านบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จึงเปน็เหตุที่ผู้วิจยัสนใจ 
ในการท าวิจัย เพื่อวิเคราะห์คณุภาพการให้บริการ และความพึงพอใจในการใช้บริการที่มตี่อบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส  
 
วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส 

3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ าแนกตามข้อมลูส่วนบุคคล 
4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างคุณภาพการให้บรกิารขนส่งกับความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่ง

บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 
กรอบแนวคิดและสมมติฐาน 
  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจยัแสดงกรอบแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีคณุภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1988 : 12-40) มาประยุกต์ใช้เป็นคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรม 2) ด้านความเช่ือถือ 
ไวว้างใจ 3) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 5) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าของบริการขนส่ง
บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส และความพึงพอใจในการให้บริการโดยประยุกต์ใช้แนวคิดของ Millet (1954 : 397) ประกอบด้วย  
5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 2) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 3) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
4) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 5) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยแสดงการเช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ 
ดังภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิด 
 

สมมติฐาน 
1. ผู้ใช้บริการที่มีข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส 

ที่แตกต่างกัน 
2. คุณภาพการให้บริการขนส่งมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส 
3. คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ ของบริษัทเคอรี่เอ็กซเ์พรส 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 

  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้จ าหน่ายสินค้าทางออนไลน์ท่ีเคยใช้บริการขนส่งของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส
ระหว่างเดือน พฤศจิกายน 2561 – เดือน กุมภาพันธ์ 2562 ท าการค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร 
โดยก าหนดระดับความเช่ือมั่นที่ร้อยละ 95 ของ W.G. Cochran (Cochran, 1953 : 96) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างประมาณ 384 คน 
ท าการเก็บเพิ่มเติมอีก 16 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการเก็บข้อมลู และการตอบแบบสอบถามท่ีไมส่มบูรณ์  
จึงมีกลุ่มตัวอยา่งทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
  ใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู ซึ่งผู้วิจัยไดอ้อกแบบสอบถามตามหลักทฤษฎ ี 
และแนวคิดต่าง ๆ รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาเป็นแนวคิดในการสร้างแบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วน 
ดังต่อไปนี ้
  ส่วนท่ี 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา 
ความถี่ในการใช้บริการ (Checklist) 
  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคดิเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 5 มิติ 
ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า การรู้จัก 
และเข้าใจลูกค้า (Likert Scale) 

ตัวแปรต้น 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 
4. ระดับการศึกษา 
5. ความถี่ในการใช้บริการ 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจการให้บริการ 

1. ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 
2. ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา  
3. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
4. ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหนา้  

คุณภาพการให้บริการ 
1. ด้านความเป็นรูปธรรม  
2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ 
5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
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  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคดิเหน็เกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส 5 มิต ิ
ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Likert Scale)  
  การตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือผูว้ิจัยได้น าแบบสอบถามตรวจสอบคุณภาพโดยใหผู้้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน 
เพื่อตรวจสอบความถูกต้องในส านวนการใช้ภาษาที่เกี่ยวข้องกับข้อค าถาม และพิจารณาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 
Validity) โดยจะต้องมีค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถาม (Index of Item Objective Congruence) มากกว่า .50 
ซึ่งค่าสถิติที่ได้จากการทดสอบในทุกข้อค าถาม คือ 0.667-1.000 และมีค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามมากกว่า .80 จึงจะน าไป 
ใช้เก็บข้อมูล 
  
ตาราง 1  ค่าสัมประสิทธ์ิความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามแตล่ะด้าน 
 

ประเด็น จ านวนข้อ Cornbrash’s Alpha 
คุณภาพการให้บริการ   
   1. ด้านความเป็นรูปธรรม 4 1 
   2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 4 1 
   3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4 1 
   4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลกูค้า 4 1 

   5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 4 .833 

ความพึงพอใจในการให้บริการ   
   1. ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 4 1 
   2. ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 4 1 
ความพึงพอใจในการให้บริการ   
   1. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 4 .917 
   2. ด้านการให้บริการอย่างต่อเนือ่ง 4 1 
   3. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 4 1 

 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้การสุม่กลุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือก
ส่งแบบสอบถามออนไลนก์ับผู้จ าหน่ายสินค้าทางออนไลน์ที่เคยใช้บริการขนส่งของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด จ านวน 400 คน  
  4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่าง 
โดยการแจกแจงจ านวนความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้สถิติทดสอบ t-test และสถิติทดสอบ F-test 
ในการเปรียบเทียบความแตกตา่งของข้อมูลผู้ใช้บรกิารที่มีข้อมูลส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บรกิารขนส่ง
ของผู้จ าหน่ายสินค้าทางออนไลน์ และใช้การวิเคราะหส์หสัมพันธ์แบบพหุคูณ เพื่อศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพ 
การให้บริการกบัระดับความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส และใช้การวเิคราะห์การถดถอยแบบพหคุูณ 
เพื่อตรวจสอบอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการ ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
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  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคดิเหน็เกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส 5 มิต ิ
ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Likert Scale)  
  การตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือผูว้ิจัยได้น าแบบสอบถามตรวจสอบคุณภาพโดยใหผู้้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน 
เพื่อตรวจสอบความถูกต้องในส านวนการใช้ภาษาที่เกี่ยวข้องกับข้อค าถาม และพิจารณาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 
Validity) โดยจะต้องมีค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถาม (Index of Item Objective Congruence) มากกว่า .50 
ซึ่งค่าสถิติที่ได้จากการทดสอบในทุกข้อค าถาม คือ 0.667-1.000 และมีค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามมากกว่า .80 จึงจะน าไป 
ใช้เก็บข้อมูล 
  
ตาราง 1  ค่าสัมประสิทธ์ิความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามแตล่ะด้าน 
 

ประเด็น จ านวนข้อ Cornbrash’s Alpha 
คุณภาพการให้บริการ   
   1. ด้านความเป็นรูปธรรม 4 1 
   2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 4 1 
   3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4 1 
   4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลกูค้า 4 1 

   5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 4 .833 

ความพึงพอใจในการให้บริการ   
   1. ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 4 1 
   2. ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 4 1 
ความพึงพอใจในการให้บริการ   
   1. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 4 .917 
   2. ด้านการให้บริการอย่างต่อเนือ่ง 4 1 
   3. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 4 1 

 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้การสุม่กลุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือก
ส่งแบบสอบถามออนไลนก์ับผู้จ าหน่ายสินค้าทางออนไลน์ที่เคยใช้บริการขนส่งของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด จ านวน 400 คน  
  4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่าง 
โดยการแจกแจงจ านวนความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้สถิติทดสอบ t-test และสถิติทดสอบ F-test 
ในการเปรียบเทียบความแตกตา่งของข้อมูลผู้ใช้บรกิารที่มีข้อมูลส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บรกิารขนส่ง
ของผู้จ าหน่ายสินค้าทางออนไลน์ และใช้การวิเคราะหส์หสัมพันธ์แบบพหุคูณ เพื่อศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพ 
การให้บริการกบัระดับความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส และใช้การวเิคราะห์การถดถอยแบบพหคุูณ 
เพื่อตรวจสอบอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการ ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
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ผลการวิจัย 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการผู้วิจัยได้รวบรวมและวเิคราะห์สรุปผลไดต้ามตาราง 2 
 

ตาราง 2   ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา ความถี่การใช้บริการ 

หญิง 318 คน 
(ร้อยละ 80) 

21-25 ปี 
283 คน 

(ร้อยละ 71) 

15,001-20,000 บาท 
98 คน (ร้อยละ 25) 

ปริญญาตร ี
310 คน 

(ร้อยละ 78) 

1-2 ครั้งสัปดาห ์
221 คน 

(ร้อยละ 55) 

        
 จากการวิจัย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นเพศ หญิง อาย ุ21-25 ปี จบการศึกษาระดับปรญิญาตรี 
รายได้เฉลี่ยต่อต่อเดือน 15,001-20,000 บาท และมีความถี่ในการใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห ์
 ผู้วิจัยได้สรุปผลการวจิัยตามวัตถุประสงคไ์ด้ดังนี ้
   1. คุณภาพการให้บริการขนส่งบรษิัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ผลจากวิจัยคณุภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการขนส่ง
ของบริษัทบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส สรุปผลได้ตามตาราง 3 
 
ตาราง 3  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคดิเห็นเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการขนส่ง 
  ของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
คุณภาพการให้บริการ 

 
×̅ 

 
S.D. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.995 0.704 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 4.143 0.735 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4.228 0.769 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 4.010 0.768 
ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ 3.990 0.735 

ภาพรวมเฉลี่ย 4.073 0.742 
 
 จากการศึกษาเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.073, S.D. = 0.742) 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.995, S.D. = 0.704) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.143, S.D. = 0.735) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.228,  
S.D. = 0.769) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (×̅= 4.010, S.D. = 0.768) ด้านการรูจ้ักและเข้าใจ
ลูกค้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.990, S.D. = 0.735) 
  2. ระดับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ผลจากวิจัยระดับความพึงพอใจการให้บริการ
ขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส สรุปผลได้ตามตาราง 4 
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ตาราง 4  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคดิเห็น เกีย่วกับความพึงพอใจการให้บริการ 
 ของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจการให้บริการ 

 
×̅ 

 
S.D. 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 3.850 0.794 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 4.080 0.794 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 3.923 0.759 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.983 0.782 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.943 0.746 

ภาพรวมเฉลี่ย 3.955 0.775 
 
 จากการศึกษาเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นความพึงพอใจการให้บริการภาพรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.955, 
S.D. = 0.775) ประกอบด้วยด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.850, S.D. = 0.794)  
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลาค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.080, S.D. = 0.794) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.923, S.D. = 0.759) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.983,  
S.D. = 0.782) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมาก (×̅= 3.943, S.D. = 0.746) 
  3. เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล สมมติฐานที่ 1 
ข้อมูลผู้ใช้บริการที่มีข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส ที่แตกต่างกัน 
ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปได้ตามตาราง 5 และ 6 
 
ตาราง 5  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความพึงพอใจในการให้บริการ 

เพศ t = 0.047 Sig. = 0.949 
(ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ .05*, .01**) 
 

 จากการวิจัยพบว่า ข้อมลูผู้ใช้บรกิารด้านเพศ พบว่าความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.949 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงว่าเพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการให้บริการ
ขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรสทีไ่มแ่ตกต่างกัน 

 
ตาราง 6  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความพึงพอใจในการให้บริการ 

อาย ุ F = 2.853 Sig. = 0.024* 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน F = 0.759 Sig. = 0.553 
ระดับการศึกษา F = 5.236 Sig. = 0.000** 
ความถี่ในการใช้บริการ F = 1.309 Sig. = 0.271 

  (ระดับนัยส าคัญทางสถติิที่ .05*, .01**) 
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ตาราง 4  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคดิเห็น เกีย่วกับความพึงพอใจการให้บริการ 
 ของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจการให้บริการ 

 
×̅ 

 
S.D. 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 3.850 0.794 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 4.080 0.794 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 3.923 0.759 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.983 0.782 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.943 0.746 

ภาพรวมเฉลี่ย 3.955 0.775 
 
 จากการศึกษาเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นความพึงพอใจการให้บริการภาพรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.955, 
S.D. = 0.775) ประกอบด้วยด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.850, S.D. = 0.794)  
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลาค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.080, S.D. = 0.794) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.923, S.D. = 0.759) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.983,  
S.D. = 0.782) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมาก (×̅= 3.943, S.D. = 0.746) 
  3. เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล สมมติฐานที่ 1 
ข้อมูลผู้ใช้บริการที่มีข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส ที่แตกต่างกัน 
ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปได้ตามตาราง 5 และ 6 
 
ตาราง 5  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความพึงพอใจในการให้บริการ 

เพศ t = 0.047 Sig. = 0.949 
(ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ .05*, .01**) 
 

 จากการวิจัยพบว่า ข้อมลูผู้ใช้บรกิารด้านเพศ พบว่าความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
มคี่า Sig. เท่ากับ 0.949 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงว่าเพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการให้บริการ
ขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรสทีไ่มแ่ตกต่างกัน 

 
ตาราง 6  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความพึงพอใจในการให้บริการ 

อาย ุ F = 2.853 Sig. = 0.024* 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน F = 0.759 Sig. = 0.553 
ระดับการศึกษา F = 5.236 Sig. = 0.000** 
ความถี่ในการใช้บริการ F = 1.309 Sig. = 0.271 

  (ระดับนัยส าคัญทางสถติิที่ .05*, .01**) 
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 จากการวิจัยพบว่า ข้อมลูผู้ใช้บริการด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรสไม่แตกตา่งกัน ส่วนลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ และด้านระดับ
การศึกษา ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ท่ีแตกตา่งกัน 
  4. ศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างคุณภาพการให้บริการขนส่ง กับความพึงพอใจการให้บรกิารขนส่ง
บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส สรุปผลการศึกษาตามตาราง 7 

 
  สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บรกิาร มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 
ตาราง 7  แสดงผลความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

r Sig. ระดับความสัมพันธ ์
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.499 0.000 ปานกลาง 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 0.601 0.000 สูง 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 0.678 0.000 สูง 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 0.725 0.000 สูง 
ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ 0.635 0.000 สูง 
ภาพรวมเฉลี่ย 0.628   

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.499 0.000 ปานกลาง 
(ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ .05*, .01**) 
 
 จากการวิจัยพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ  
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ ภาพรวมมีความสัมพันธ์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ ระดับความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงทิศทางเดียวกัน 
 
  สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ ของบรษิัทเคอรี่เอ็กซ์เพรส 
 
ตาราง 8  แสดงผลการคณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t P-Value 

B Std. Error Beta   

Constant 0.542 0.138  3.937 0.000*** 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.120 0.035 0.126 3.405 0.001*** 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 0.017 0.039 0.020 0.443 0.658 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 0.193 0.037 0.234 5.15 0.000*** 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 0.318 0.038 0.380 8.470 0.000*** 
ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ 0.193 0.033 0.226 5.817 0.000*** 
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ตาราง 8  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t P-Value 

B Std. Error Beta   

R = 0.846; R Square = 0.715; Adjust R Square = 0.700;  
S.E.E. = 0.274; F = 47.; Sig. 0.000 

 
(ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ .05*, .01**, .001***) 
 
 จากการวิจัยพบว่า คณุภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติทีร่ะดับ .05 ส่วนคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 
สรุปผล 
 จากการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า ตาราง 2 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-25 ปี จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อตอ่เดือน 15,001-20,000 บาท และมีความถี่ในการใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห ์

1. คุณภาพการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส พบว่าระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (×̅= 4.073, S.D. = 0.742) ประกอบด้วย ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  
(×̅= 3.995, S.D. = 0.704) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมาก (×̅= 4.143, S.D. = 0.735) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.228, S.D. = 0.769) ด้านการใหด้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าค่าเฉลีย่ 
อยู่ในระดับมาก (×̅= 4.010, S.D. = 0.768) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.990, S.D. = 0.735) 
 2. ระดับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ระดับความคดิเห็นความพึงพอใจการให้บริการ
ภาพรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (×̅= 3.955, S.D. = 0.775) ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก (×̅= 3.850, S.D. = 0.794) ด้านการให้บริการอย่างรวดเรว็ทันเวลาค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.080,  
S.D. = 0.794) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.923, S.D. = 0.759) ด้านการให้บริการ 
อย่างต่อเนื่องค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.983, S.D. = 0.782) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  
(×̅= 3.943, S.D. = 0.746) 
 3. เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล  
พบว่าลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ ด้านรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจ 
ในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน ส่วนลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ และด้านระดับการศึกษา 
ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ท่ีแตกต่างกัน 
 4. ความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบรษิัทเคอรี่ 
เอ็กซ์เพรส พบว่าคณุภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนอง 
ต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลกูค้า มีความสมัพันธ์และผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ เป็นผลให้ยอมรับสมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บรกิาร มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่ง
บริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส และคณุภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  
ด้านการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นผลให้ยอมรับ
สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจการใหบ้ริการของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
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ตาราง 8  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t P-Value 

B Std. Error Beta   

R = 0.846; R Square = 0.715; Adjust R Square = 0.700;  
S.E.E. = 0.274; F = 47.; Sig. 0.000 

 
(ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ .05*, .01**, .001***) 
 
 จากการวิจัยพบว่า คณุภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติทีร่ะดับ .05 ส่วนคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
 
สรุปผล 
 จากการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า ตาราง 2 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-25 ปี จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อตอ่เดือน 15,001-20,000 บาท และมีความถี่ในการใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห ์

1. คุณภาพการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส พบว่าระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (×̅= 4.073, S.D. = 0.742) ประกอบด้วย ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  
(×̅= 3.995, S.D. = 0.704) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมาก (×̅= 4.143, S.D. = 0.735) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.228, S.D. = 0.769) ด้านการใหด้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าค่าเฉลีย่ 
อยู่ในระดับมาก (×̅= 4.010, S.D. = 0.768) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.990, S.D. = 0.735) 
 2. ระดับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ระดับความคดิเห็นความพึงพอใจการให้บริการ
ภาพรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (×̅= 3.955, S.D. = 0.775) ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก (×̅= 3.850, S.D. = 0.794) ด้านการให้บริการอย่างรวดเรว็ทันเวลาค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.080,  
S.D. = 0.794) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.923, S.D. = 0.759) ด้านการให้บริการ 
อย่างต่อเนื่องค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (×̅= 3.983, S.D. = 0.782) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  
(×̅= 3.943, S.D. = 0.746) 
 3. เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล  
พบว่าลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ ด้านรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจ 
ในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน ส่วนลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ และด้านระดับการศึกษา 
ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ท่ีแตกต่างกัน 
 4. ความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบรษิัทเคอรี่ 
เอ็กซ์เพรส พบว่าคณุภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนอง 
ต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลกูค้า มีความสมัพันธ์และผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ เป็นผลให้ยอมรับสมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บรกิาร มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่ง
บริษัทเคอรี่ เอก็ซ์เพรส และคณุภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  
ด้านการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นผลให้ยอมรับ
สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจการใหบ้ริการของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
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อภิปรายผล 
 คุณภาพการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบริการ  

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับความมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของรัตนะ พุทธรักษา (2560 : 129-132) พบว่าคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการใหค้วามเช่ือมั่น 
ต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของยุพิน ใจมีสุขทุกเพลา  
และศักดิ์สินี กลิ่นสุนทร (2560 : 497-499) พบว่าด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าทุกด้านอยู่ในระดับมาก  

 ระดับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม   
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนือ่ง ด้านการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับความมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนริวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559 : 68-69) 
พบว่าระดับความพึงพอใจการให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม ด้านการใหบ้ริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของพรนรา เสาวลักษณ์สกุล (2560 : 89-97) พบว่าระดับความพึงพอใจการให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้บริการ 
อย่างก้าวหน้า พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับความมาก 

 เปรียบเทยีบความพึงพอใจการใหบ้ริการขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล โดยลักษณะ
ข้อมูลส่วนบุคคลที่มีอายุ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมผีลต่อความพึงพอใจในการให้บริการขนสง่ของบริษัทขนส่ง  
เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ที่แตกตา่งกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนิติพล ภูตะโชติ (2561 : 86-96) พบว่าอายุ และวุฒิการศึกษา 
ที่แตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทไปรษณียไ์ทยจ ากดั สาขามหาวิทยาลยัขอนแก่น
แตกต่างกัน 
 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า กับความพึงพอใจในการให้บริการ
ขนส่งบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ระดับความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพรเจริญ แรงฤทธิ์ (2559 : 107-108) 
พบว่าปัจจัยด้านคณุภาพการให้บรกิาร มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจการให้บริการขนส่งสินค้าทางบก ของบริษัทเวิลด์  
ฮาทชิปปิ้ง แอน ทรานสปอร์ต จ ากัด ผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเปรียบเทียบ ลูกค้าทีม่ีปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
มีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจการให้บริการขนส่งสินค้าทางบกของบริษัทเวิลด์ ฮาทชิปปิ้ง แอน ทรานสปอร์ต จ ากดั 

 
ข้อเสนอแนะ 

 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช ้
  1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ควรพัฒนารูปแบบการให้บริการที่เป็นรูปธรรม

เฉพาะกลุม่ผู้ที่ขายสินค้าทางออนไลน์เพิ่มมากข้ึน เพราะเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เช่น 
การรับพัสดุที่จะส่งถึงที่อยู่ด้วยรถที่ส่งพัสดุอยู่แล้วจะท าให้ผู้ใช้บริการสะดวกมากขึ้นและพัสดุได้รับการจัดส่งรวดเร็วยิ่งข้ึน 

  1.2 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ควรมีการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่รวดเร็ว
แต่เนื่องจากผู้ที่มาใช้บริการมีความต้องการที่หลายหลาย แยกกลุม่ความต้องการของผู้ใช้บริการออกเป็นสองกลุ่มใหญ่ คือ  
ผู้ที่ใช้บริการเพื่อหารายได้และไมห่ารายได้ เพื่อบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ควรจะแยกความต้องระหว่างผู้ใช้บริการทั่วไป  
และผู้ทีจ่ าหน่ายสินค้าออนไลน์ จะท าให้เห็นความต้องการของผู้ใช้บริการชัดเจนขึ้น การตอบสนองจะท าได้ตรงจุดและเห็นผล 
มากยิ่งขึ้น 

  1.3 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้าบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ได้รับความเช่ือมั่นจากลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นอย่างดี
โดยความเช่ือมั่นที่ผู้ใช้บริการ จะท าให้เกิดความภักดีต่อธุรกิจ ดังนั้น บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ควรสร้างมาตรฐานในการให้บริการ 
ที่ไม่ว่าจะเข้าไปใช้บริการที่สาขาไหน ก็จะไดร้ับการให้บริการในลักษณะเดียวกัน เช่น พนักงานมีจิตบริการ มีทักษะความรู้  
และเพื่อความเป็นมาตรฐานควรจะมีการทดสอบเป็นระยะ ๆ เพื่อสร้างมาตรฐานให้พนักงาน เมื่อพนักงานมีมาตรฐานการให้บริการ 
จะท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกเชื่อมั่น ส่งผลต่อความยืนยาวของธุรกิจ 
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  1.4 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส มีการตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
ได้เป็นอย่างดี เนื่องจากมีความเข้าใจและรู้ถึงความต้องการของผู้ที่มาใช้บริการ แต่ความต้องการของผู้ใช้บริการมีการเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา ดังนั้นบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ควรเก็บข้อมลูพฤติกรรมผูใ้ช้บริการผ่านระบบสมาชิก จะท าใหบ้ริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส 
สามารถน าข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ มาวิเคราะห์แนวโน้มความต้องการในอนาคตเพื่อพัฒนารูปแบบการให้บริการ 
ของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรสต่อไป 

 2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
  2.1 ควรมีการศึกษาการเพิ่มประสทิธิภาพการให้บริการ เพื่อใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการ 
ในส่วนต่าง ๆ เพื่อน าไปพัฒนากลยุทธ์ และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในธุรกิจทางด้านการขนส่ง 
  2.2 ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับปจัจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการขนส่งเอกชน เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส าคญั ที่ท าให้
ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการ เนื่องจากมีปัจจัยหลายดา้นท่ีท าให้ผู้ใช้บรกิารตัดสินใจเลือกใช้บริการ นอกจากปัจจัยด้านคณุภาพ  
  2.3 ควรมีการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่ง เพื่อใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการขนส่ง
เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคในอนาคต 
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