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ปัจจัยที่มีผลต่อความต้ังใจกลับมาใช้บริการซ ้าบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

FACTORS AFFECTING ON INTENTION TO RE-VISIT AT  
KERRY EXPRESS OF COMSUMERS IN BANGKOK METROPOLIS 

 
ประภสัสรี ศรีวิไลทนต์1 สมบูรณ์ ศรีอนุรกัษ์2 และประภสัสร วิเศษประภา3 

 
บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาวิจยัในครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการกบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  โดยกลุ่มตัวอย่างคือผูท้ี่เคยใช้บริการบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุเฉล่ีย 20-30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชนและมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท โดยส่วนมากใช้บริการจดัส่ง
พสัดุผ่านทางบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสเฉล่ีย 1-2 ครั้ งต่อเดือน และมีจุดประสงค์ในการใช้บริการคือ การขาย
สินคา้ผ่านทางออนไลน์  

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
บริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  และ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมีอิทธิพลกบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
ค าส าคัญ: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด, ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ, บริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรส, 
ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
 
                            
1 ประภสัสรี ศรีวิไลทนต์ นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจโครงการ Twin Program รุ่นท่ี 6 มหาวิทยาลยัรามค าแหง  
2 สมบูรณ์ ศรีอนุรักษว์งศ์ อาจารยป์ระจ าหลกัสูตร ฝ่ายหลกัสูตรโครงการพิเศษ มหาวิทยาลยัรามค าแหง  
3 ประภสัสร วิเศษประภา อาจารยป์ระจ าหลกัสูตร ฝ่ายหลกัสูตรโครงการพิเศษ มหาวิทยาลยัรามค าแหง  
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ABSTRACT 

The purposes of this research were to study (1) general conditions of marketing mix 
factors, satisfaction in service quality and intention to re-visit at Kerry Express of consumers in 
Bangkok area and (2) the relationship between marketing mix factors and satisfaction in service 
quality and intention to re-visit at Kerry Express of consumers in Bangkok metropolis. The 
sample consisted of 400 people who have used Kerry Express in Bangkok area. The research 
result found that (1) most respondents were female, aged between 20-30 years, had a bachelor's 
degree. Occupation of private company employees. The average monthly income is 15,001 to 
30,000 baht. Most user used Kerry Express service one or two times per month and the purpose of 
using the service is Shopping online 

The hypothesis 1 found that the marketing mix factors had an influence on the satisfaction 
in the service quality at Kerry Express of customers in Bangkok. and The hypothesis 2 found that 
the satisfaction in service quality has an influence on intention to re-visit at Kerry Express of 
consumers in Bangkok.  

 
Keyword: Marketing mix factors, Satisfaction in service quality, Intention to re-visit, 

     Kerry Express. 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในปัจจุบนัมีความก้าวหนา้ของเทคโนโลยีทางดา้นการส่ือสาร ท าให้พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้หรือ
บริการของผู ้บริโภคในปัจจุบันเกิดเปล่ียนแปลง ซ่ึงส่งผลต่อทิศทางของธุรกิจอีคอมเมิร์ซหรือพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์โดยตรง กล่าวคือ ธุรกิจดังกล่าวเกิดการเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็วและขยายออกไปในวงกวา้งทั้ง
ภายในและต่างประเทศ โดยเฉพาะประเทศไทยถือเป็นประเทศท่ีมีการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซอย่างรวดเร็ว 
เน่ืองจากในอดีตผลผลิตทางการเกษตรมีการจ าหน่ายไดน้อ้ยและใชร้ะยะเวลาในการจดัส่งนาน ท าให้เกิดการเน่า
เสียได้ง่าย ภาครัฐจึงเขา้มาสนับสนุนเกษตรกรและผูป้ระกอบการทอ้งถ่ินให้น าผลผลิตทางการเกษตรมาขยาย
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บนตลาดออนไลน์เพื่อสร้างรายไดเ้พ่ิมเติม รวมถึงสนบัสนุนให้ผูป้ระกอบการต่าง ๆ หันมาเพ่ิมช่องทางการขาย
บนตลาดออนไลน์มากยิ่งขึ้นแทนท่ีจะขายหนา้ร้านปกติเพียงอย่างเดียว เน่ืองจากมีขอ้ไดเ้ปรียบคือไม่ตอ้งลงทุน
มากและไม่มีขอ้จ ากัดด้านสถานที่และเวลา นอกจากน้ีประเทศไทยถือเป็นประเทศที่มีอตัราการเติบโตของ
การคา้ระหว่างผูข้ายสินคา้กบัผูซ้ื้อสินคา้โดยตรง (B2C) สูงเป็นอนัดบัหน่ึงของอาเซียน ซ่ึงส่วนหน่ึงมาจากความ
เช่ือมัน่ในเทคโนโลยีการช าระเงินผ่านระบบอิเลคทรอนิกส์ (E-payment) ที่มีความสะดวก มีการขนส่งท่ีรวดเร็ว
และท าให้ผูบ้ริโภคหันมาให้ความนิยมซ้ือสินคา้ออนไลน์อย่างต่อเน่ือง เมื่อมองถึงโอกาสของสินคา้และบริการ
จะเห็นว่าธุรกิจออนไลน์เติบโตขึ้นเน่ืองจากมีการจดัโปรโมชัน่ท่ีดึงดูดใจลูกคา้ ความน่าเช่ือถือและความเช่ือมัน่
ในแหล่งขายสินคา้ที่มีตวัตน และกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น 

จากที่กล่าวมาการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ ท าให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเกิดการเปล่ียนแปลงและ
หันมาซ้ือสินคา้ออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น ซ่ึงส่งผลต่อธุรกิจจดัส่งพสัดุภายในประเทศไทยเช่นเดียวกัน กล่าวคือ 
แนวโนม้ของธุรกิจบริการขนส่งในช่วงปี 2561-2563 พบว่า เติบโตขึ้นตามปริมาณความตอ้งการขนส่งสินคา้ท่ี
คาดว่าจะขยายตวัร้อยละ  4-6 ต่อปี เป็นผลมาจากการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ ทั้งน้ีส านกังานพฒันาธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (ETDA) คาดว่ามูลค่าธุรกิจอีคอมเมิร์ซใน 3 ปีขา้งหน้าจะเพ่ิมสูงขึ้นเป็น 5.6 ลา้นลา้นบาท 
จาก 2.8 ลา้นลา้นบาทในปี 2560 (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน), 2561) จากการ
ส ารวจความต้องการของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินค้าออนไลน์ พบว่า ความรวดเร็ว ความแม่นย  า และการติดตาม
สถานการณ์จดัส่ง ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัที่จะประสบความส าเร็จทางธุรกิจระหว่างบริษทั Manhattan Associates 
และ บริษทั Logiciel Consultant and Development โดยผูบ้ริโภคออนไลน์ในประเทศไทยจะรู้สึกผิดหวงัเมื่อ
ไม่ไดร้ับสินคา้ที่รวดเร็วหรือไดร้ับสินคา้ไม่ถูกตอ้ง ตลอดจนความยุ่งยากในการเปล่ียนสินคา้ท่ีมีปัญหา (Wright 
& Domdom, 2017) ทั้งน้ีบริษทั เคอร่ี เอ็กเพรส เป็นบริษทัจดัส่งพสัดุขนาดเล็กที่ไดร้ับความนิยมเป็นอนัดบัหน่ึง
ของประเทศ เน่ืองจากมีศูนยใ์ห้บริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในประเทศ นอกจากน้ีในปี 2560 บริษัท เคอร่ี เอ็ก
เพรสมีรายไดร้วมเพ่ิมขึ้นเป็น 6.7 พนัลา้นบาท จาก 1.5 ลา้นบาทในปี 2558  อีกทั้งยงัมีการรับรองมาตรฐาน ISO 
9001:2015 (ระบบบริหารจดัการคุณภาพ) สร้างความมัน่ใจให้กับผูใ้ชบ้ริการว่าจะได้รับการบริการที่มีคุณภาพ
ระดบัมาตรฐานสากล  

อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบนัธุรกิจขนส่งภายในประเทศมีการแข่งขนัเพ่ิมสูงขึ้น และมุ่งหวงัแต่ผลก าไร
อย่างเดียวอาจไม่เพียงพอที่จะท าให้ธุรกิจขนส่งภายในประเทศไปสู่ความส าเร็จได ้ดงันั้นคุณภาพการบริการเป็น
ส่วนหน่ึงท่ีมีความส าคญัและท าให้ธุรกิจดงักล่าวสามารถประสบความส าเร็จในระยะยาวได ้ดงันั้นบริษทั เคอร่ี 
เอ็กเพรส จ ากดั จึงเล่งเห็นโอกาสและน าเทคโนโลยีที่มีความทนัสมยัมาใช้ด าเนินงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริการและให้ความส าคญัดา้นการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ืองเพื่อการบริการที่ดีที่สุด สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอย่างดีและมีความสามารถทางการแข่งขนั  
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จากที่กล่าวมา ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าบริษทั
ขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครโดยการศึกษาในครั้ งน้ีผูว้ิจยัมุ่งเนน้พิจารณาปัจจบั
ส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการและปัญหา ตลอดจนอุปสรรคใน
การใช้บริการเพือ่ใช้เป็นขอ้มูลพ้ืนฐานส าหรับผูบ้ริหารท่ีจะน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ พฒันานโยบายและก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 (1) เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
และความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อ
ศึกษาความสัมพนัธะหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกับความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 (1) ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่  ผู ้ที่ เคยใช้บริการบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร (2) ขอบเขตด้านเน้ือหา ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการ และความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร (3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระหว่างเดือนเมษายน ถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2562 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 (1) ประโยชน์เชิงวิชาการ ท าให้ผูท้ี่เกี่ยวขอ้งสามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลพ้ืนฐานเพ่ือท าการศึกษา และ
พฒันารูปแบบเกี่ยวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) ประโยชน์เชิงนโยบาย ท าให้ผูท้ี่เกี่ยวข้องทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ และความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อท าให้เกิดความเข้าใจและเป็นประโยชน์ต่อการวางแผน  และการ
ด าเนินงาน ตลอดจนสามารถก าหนดนโยบายและวางกลยุทธ์ทางการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม 
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แนวคิดและทฤษฎ ี
 1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) กล่าวคือ การที่กิจการมีสินคา้หรือบริการที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย (1) ดา้นผลิตภณัฑ ์
(product) คือ ส่ิงท่ีผูข้ายต้องการส่งมอบให้กับลูกค้า ซ่ึงผลิตภัณฑ์นั้นต้องมีคุณค่าในสายตาของลูกค้า และ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (2) ด้านราคา (price) คือจ านวนเงินที่ผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการตอ้งจ่ายใน
การซ้ือสินคา้หรือการรับบริการนั้น ๆ  (3) ดา้นสถานที่ (place) คือสถานทีข่ายสินคา้และบริการให้ถึงมือผูบ้ริโภค 
(4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (promotion) คือเคร่ืองมือที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายและผูซ้ื้อเพื่อสร้างแรงจูงใจให้กับผูซ้ื้อทีม่ีความตอ้งการสินคา้หรือบริการนั้น ๆ (5) ด้านบุคลากร (people) 
คือผูท้ี่มีส่วนเกี่ยวข้องกับสินค้าหรือบริการทั้ งหมด รวมถึงบุคลากรที่ให้บริการหลังการขายด้วย (6) ด้าน
กระบวนการด าเนินงาน (process) คือกิจกรรมที่เกี่ยวขอ้งกับระเบียบวิธีการปฏิบตัิด้านการให้บริการ และ (7) 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) คือคุณภาพท่ีลูกคา้สามารถรับรู้หรือสัมผสัได ้ซ่ึงเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึง
คุณภาพของบริการ และเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ได ้(เสรี วงษม์ณฑา, 2542) 
 2. ความพึงพอใจ (satisfaction) กล่าวคือ ความพึงพอใจเป็นการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการว่ามีความพึง
พอใจต่อการบริการนั้นอยู่ในระดับใด หากผูใ้ชบ้ริการเกิดความชอบ มีความพึงพอใจก็จะยินดีใช้บริการ และมี
โอกาสพิจารณาผูใ้ชบ้ริการรายเดิมเป็นอนัดบัแรก (Oliver, 1997) 
 3. คุณภาพการบริการ (service quality) กล่าวคือ การประเมินการให้บริการโดยรวม ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ที่
เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบของลูกคา้ระหว่างความคาดหวงัเกี่ยวกับคุณภาพบริการ และบริการที่ได้รับจริง 
ประกอบด้วย  (1) ด้านความเป็นรูปธรรม (tangibles) คือส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถจบัตอ้งหรือสัมผสัได้ (2) ดา้น
ความเช่ือถือได้ (reliability) คือความสามารถในการให้บริการได้อย่างถูกตอ้งตรงตามมาตรฐานที่ได้รับรองไว ้
(3) ดา้นการตอบสนอง (responsiveness) คือผูใ้ห้บริการมีการปฏิบตัิตามความตอ้งการของผูร้ับบริการได้อย่าง
ทนัท่วงที (4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (assurance) คือความมัน่ใจท่ีเกิดจากทกัษะ ความรู้ และความสามารถใน
การให้บริการ เพื่อท าให้ผูใ้ช้บริการได้รับการบริการที่ดีที่สุด และ (5) ด้านการเอาใจใส่ (empathy) คือการรู้จกั
และเข้าใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ตลอดจนสามารถเอาใจใส่ดูแลผูร้ับบริการตามความตอ้งการได้เป็น
อย่างดี (Parasuraman et al., 1985) 
 4. ความตั้ งใจท่ีจะใช้บริการซ ้ า (repurchase intention) กล่าวคือ การวดัความภักดีของผูใ้ช้บริการ 
ประกอบด้วย (1) ดา้นการบอกต่อ (word of mouth communications) คือการแสดงออกของผูใ้ชบ้ริการหลงัจาก
ใช้บริการนั้นแล้วท าให้เกิดการบอกต่อ และแนะน าให้ผูอ่ื้นสนใจใช้บริการนั้น ๆ (2) ด้านความตั้งใจท่ีจะใช้
บริการซ ้า (repurchase intention) คือการแสดงออกถึงความตั้งใจท่ีจะเลือกใช้บริการจากผูใ้ห้บริการรายเดิมเป็น
อนัดับแรก (3) ด้านความอ่อนไหวต่อราคา (price sensitivity) คือการที่ผูใ้ช้บริการไม่มีปัญหาในการที่ผูใ้ห้
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บริการขึ้นราคาค่าบริการและยอมท่ีจะช าระค่าบริการมากกว่าผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ (4) ด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน (complaining behavior) คือการร้องเรียนขอ้ผิดพลาดหรือปัญหา (Parasuraman et al., 1994) 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ปรียานุช ศิริไพบูลยท์รัพย ์(2560) ท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการ Kerry Express ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท และมี
ความถ่ีในการจดัพสัดุผ่านทางบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรส 1-2 ครั้ งต่อเดือน อีกทั้งมีความพึงพอใจในปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มากที่สุด รองลงมาคือดา้นกระบวนการด าเนินงาน ดา้นราคา ดา้นสถานที่ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 กนัยากาญจน์ จนัทร์เหล่ียม (2561) ท าการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการไปรษณีย์
ไทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่มากที่สุด รองลงมาคือด้านการตอบสนอง ด้านการ
ให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นความเช่ือถือได ้ตามล าดบั 
 อภิญญา จนัทร์สังข์ (2559) ท าการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการส่งพสัดุภณัฑ์
ของบริษทั เคอร่ี เอ็กเพรส จ ากดั ในจงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือมากที่สุด รองลงมาคือ
ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นความเป็นรูปธรรม ตามล าดบั 
 นิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ท าการศึกษาความพึงพอใจการใช้บริการบริษทัขนส่งภายในประเทศ 
เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนให้บริการมาก
ที่สุด รองลงมาคือด้านผลิตภณัฑ์ ด้านบุคลากร ด้านราคา ด้านลกัษณะทางกายภาพ ดา้นสถานที่ และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 กาญจนา นิกรสังขพินิจ (2561) ท าศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางบุรีรัมย-์นครราชสีมา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นต่อความ
ภกัดีอยู่ในระดบัเห็นด้วย โดยให้ความคิดเห็นต่อความภกัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้ามีค่าเฉล่ียมากที่สุด รองลงมาคือ
ความภกัดีดา้นการบอกต่อ และความอ่อนไหวต่อราคา ตามล าดบั 
 อุสรีย ์ล่ิวเฉลิมวงศ์ (2559) ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านความคุม้ค่า ภาพลกัษณ์องค์การ  
คุณภาพในการให้บริการต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาซ้ือซ ้ าของลูกคา้ บริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 
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พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นต่อการกลบัมาซ้ือซ ้าอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยมีความคิดเห็น
ต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าดา้นการบอกต่อมีค่าเฉล่ียมากที่สุด รองลงมาคือดา้นการบอกต่อ ตามล าดบั 
 
กรอบแนวความคดิการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 (1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการบริษทัขนส่งเคอร่ี 
เอ็กเพรสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมีอิทธิพลกับ
ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

 ประชากรที่ ใช้ ในการศึกษาครั้ ง น้ี คือ  ผู ้ที่ เค ยใช้บ ริการบ ริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็ก เพรสใน เขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัก าหนดกลุ่มตวัอย่างตามสูตรของคอแครน (Cochran, 1977) ท าให้ได้จ านวน 400 คน 
และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) จากนั้ นน าข้อมูลมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ประกอบด้วย (1) สถิติเชิงพรรณนาเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
และตัวแปรทุกตวัตามกรอบแนวความคิดการวิจยั และ (2) สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานที่มีระดับ
นยัส าคญัที่ 0.05 โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุเชิงเส้นตรง (multiple liner regression) 

 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  

- ผลิตภณัฑ์  

- ราคา  

- สถานที่  

- การส่งเสริมการตลาด  

- บุคลากร   

- กระบวนการด าเนินงาน  

- ลกัษณะทางกายภาพ  

 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การบริการ 

- ความเป็นรูปธรรม  
- ความเช่ือถือได ้ 

- การตอบสนอง  

- การให้ความมัน่ใจ  

- การเอาใจใส่  

ความต้ังใจกลับมาใช้บริการซ ้า

บริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรส ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

- การใชบ้ริการซ ้า  
- การบอกต่อ  
- ความอ่อนไหวต่อราคา  
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สรุปผลการวิจัย 
 

 ผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงค์ขอ้ที่ 1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
เฉล่ีย 20-30 ปี เกินคร่ึงหน่ึงมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 15,001-30,000 บาท ส่วนมากใชบ้ริการจดัส่งพสัดุผ่านทางเคอร่ี เอ็กเพรสเฉล่ีย 1-2 ครั้ งต่อเดือน และมี
จุดประสงคก์ารใชบ้ริการ คือ การขายสินคา้ผ่านทางออนไลน์ ทั้งน้ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักับปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดของบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสอยู่ในระดับส าคญัมากที่สุด โดยเมื่อพิจารณาพบว่า 
ด้านการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียมากที่สุด เน่ืองจากบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสมีการส่งเสริมการขายผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น เมื่อจ่ายผ่าน Rabbit Line Pay จะรับเครดิตเงินคืนร้อยละ 5 เป็นตน้ รองลงมาคือด้านสถานที่ 
ดา้นราคา ดา้นกระบวนการด าเนินงาน ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นพนกังาน ตามล าดบั  
 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทัขนส่งเคอร่ี 
เอ็กเพรสของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยเมื่อพิจารณาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมมากที่สุด เน่ืองจากบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสมีวสัดุ
อุปกรณ์หีบห่อให้บริการ และไม่มีการคิดค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม เช่น กาว หรือพลาสติกกันกระแทก เป็นต้น 
รองลงมาคือความพึงพอใจด้านการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือถือได ้และดา้นการเอาใจใส่ 
ตามล าดับ นอกจากน้ีมีความคิดเห็นต่อความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรส ของ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัเห็นด้วย โดยเม่ือพิจารณาพบว่าความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า
ด้านการใช้บริการซ ้ ามากที่สุด เน่ืองจากผูท้ี่ เคยใช้บริการมีแนวโน้มกลับมาใช้บริการอีกครั้ งเม่ือมีโอกาส 
รองลงมาคือดา้นการบอกต่อและดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงค์ข้อที่ 2 โดยวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที่ 1 พบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดมีอิทธิพลกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 และผล
การวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมีอิทธิพลกับความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุเฉล่ีย 20-30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท และใช้บริการจดัส่งพสัดุผ่านทางเคอร่ี 
เอ็กเพรสเฉล่ีย 1-2 ครั้ งต่อเดือน ซ่ึงสอดคลอ้งกับสถานการณ์ในปัจจุบนัที่ธุรกิจอีคอมเมิร์ซมีการเติบโตอย่าง
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รวดเร็ว เน่ืองจากความกา้วหนา้และการเขา้ถึงไดง้่ายของเทคโนโลยีการส่ือสาร ซ่ึงเป็นโอกาสของผูป้ระกอบการ
ในการเพ่ิมช่องทางการขายผ่านออนไลน์ โดยเฉพาะสาวออฟฟิตส่วนใหญ่นิยมประกอบอาชีพเสริมอย่างการ
ขายสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ เพ่ือหารายได้เพ่ิมเติมและสร้างความมั่นคงทางการเงิน ท าให้มีผูใ้ช้บริการ
ขนส่งพัสดุผ่านบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสจ านวนมาก โดยพบว่าบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสมีการปรับ
กระบวนการให้มีความสอดคลอ้งกับความเปล่ียนแปลงดงักล่าวด้วยการให้ความส าคญักบัความรวดเร็วในการ
จดัส่งเป็นหลกั เพื่อท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้เป็นอย่างดี ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของปรียานุช ศิริไพบูลยท์รัพย ์(2560) ท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Kerry Express ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท และมี
ความถ่ีในการจดัพสัดุผ่านทางบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรส 1-2 ครั้ งต่อเดือน 
 การให้ความส าคญักับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยพบว่าผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดมากที่สุด 
รองลงมาคือด้านสถานที่ ดา้นราคา ด้านกระบวนการด าเนินงาน ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ
ดา้นบุคลากร ตามล าดับ ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ที่บริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสได้น าเสนอเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้งกับแนวคิดของเสรี วงษม์ณฑา (2542) ที่กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็น
เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้  ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการด าเนินงาน และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีน ามาใช้
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจของผูบ้ริโภคที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของปรียานุช ศิริไพบูลยท์รัพย ์(2560) ท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Kerry Express ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักับปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มากที่สุด รองลงมาคือดา้นกระบวนการด าเนินงาน ดา้นราคา ดา้นสถานที่ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากร และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ  โดยพบว่าผูใ้ช้บริการให้
ความส าคญักับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านต่าง ๆ เช่น การส่งเสริมการขายผ่านช่องทางต่าง ๆ หรือ
ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็ว เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัที่ธุรกิจจดัส่งพสัดุตอ้งก าหนด
กลยุทธ์ต่าง ๆ ให้มีความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ ความน่าเช่ือถือ และตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจแลเกิดความภกัดีต่อบริการต่อไป 
 ส าหรับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมมากที่สุด 
รองลงมาคือดา้นการให้ความมัน่ใจ ด้านการตอบสนอง ดา้นความเช่ือถือได ้และดา้นการเอาใจใส่ตามล าดบั ซ่ึง
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สอดคล้องกับแนวคิดของโอลิเวอร์ (Oliver, 1997) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจวัดได้จากการตัดสินใจของ
ผูใ้ช้บริการ หากเกิดความชอบก็ยินดีที่จะใช้บริการ และเมื่อมีโอกาสก็จะพิจารณาผูใ้ช้บริการรายเดิมและไม่
เปล่ียนใจไปใชบ้ริการผูใ้ห้บริการรายอ่ืน และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman 
et al., 1985) ที่กล่าวว่า การวดัคุณภาพการบริการที่เรียกว่า SERVQUAL เป็นการน าผลลัพธ์ที่ได้จากการ
เปรียบเทียบความคาดหวงัของลูกคา้ไปพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือได ้ด้านการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้น
การเอาใจใส่ ดงันั้นความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นหลงัจากการใชบ้ริการแลว้ 
ท าให้ผูใ้ช้บริการนั้นรู้สึกชอบ หรือประทับใจในบริการที่สามารถสนองต่อความตอ้งการของตนเอง อีกทั้ง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกันยากาญจน์ จนัทร์เหล่ียม (2561) ท าการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจการใช้
บริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีความพึงพอใจด้านการเอาใจใส่มากที่สุด รองลงมาคือด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความ
มัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม และด้านความเช่ือถือได้ ตามล าดับ ในปัจจุบนัธุรกิจขนส่งภายในประเทศมีการ
แข่งขนัท่ีเพ่ิมสูงขึ้น ดังนั้นบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญัด้านการพฒันาคุณภาพอย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัด้วยการให้บริการที่ดีที่สุด มีความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอย่างดี และท าให้เกิดความพึงพอใจกบัการบริการที่ไดร้ับ  

ส่วนความคิดเห็นต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรส ของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดยเมื่อพิจารณาพบว่า ดา้นการใช้บริการซ ้ามีค่าเฉล่ียมากที่สุด รองลงมา
คือด้านการบอกต่อและด้านความอ่อนไหวต่อราคา ตามล าดับ เน่ืองจากผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจกับการ
บริการที่ได้รับ ท าให้เกิดทศันคติและประสบการณ์ที่ดีส่งผลให้มีโอกาสกลบัมาใช้บริการจดัส่งพัสดุกับทาง
บริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสอีกครั้ ง ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 
1994) ได้กล่าวว่า การวดัความภกัดีของผูใ้ช้บริการ ประกอบด้วย การบอกต่อ ความตั้งใจท่ีจะใช้บริการ ความ
อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน อีกทั้งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของกาญจนา นิกรสังขพินิจ 
(2561) ท าศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง
บุรีรัมย-์นครราชสีมา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นต่อความภกัดีด้านการใช้บริการซ ้ ามากท่ีสุด 
รองลงมาคือความภกัดีดา้นการบอกต่อ และความอ่อนไหวต่อราคาตามล าดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลกบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของคอทเลอร์ (Kotler, 2012) ท่ีกล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นระดบัความรู้สึกที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
คุณภาพการให้บริการกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้ริการไดร้ับการบริการที่ต ่ากว่าความ
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คาดหวงัจะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หากตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพอใจและหากสูงกว่า
ความคาดหวงัจะเกิดความประทบัใจในการบริการนั้น อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของปรียานุช ศิริไพบูลย์
ทรัพย ์(2560) ท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Kerry 
Express ในกรุงเทพมหานคร และงานวิจยัของนิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ท าการศึกษาความพึงพอใจการใช้
บริการบริษทัขนส่งภายในประเทศ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม พยว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมี
อิทธิพลกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  ซ่ึงเป็นผลมาจากบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสมีการให้
ความส าคัญกับการน าเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านการมีบริการที่หลากหลายสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้เป็นอย่างดี ด้านท าเลท่ีตั้งของศูนยใ์ห้บริการมีความครอบคลุมกลุ่ม
ผูใ้ช้บริการที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย อีกทั้งผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงอตัราค่าบริการจดัส่งของบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสมี
ความเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการที่ไดร้ับ  นอกจากน้ีการจดัโปรโมชั่นส าหรับผูใ้ชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองเป็น
ส่วนส าคญัที่ช่วยกระตุน้ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการดงันั้นการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่
มีประสิทธิภาพเหมาะสมกับองค์กร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการส่งผลให้ผูใ้ช้บริการ
เกิดความพึงพอใจในการบริการที่ไดร้ับ และท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จในระยะยาวได้ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมีอิทธิพลกับความตั้งใจ
กลบัมาใช้บริการซ ้ าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นผลมาจากบริษทั
ขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสเป็นบริษทัจดัส่งพสัดุที่มีช่ือเสียงระดับประเทศ ผ่านการรับรองมาตรฐานด้านคุณภาพ
บริการ อีกทั้งการท างานที่มีประสิทธิภาพ และสามารถขนส่งพสัดุได้ตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนด รวมไปถึงการ
เอาใจใส่ของพนักงาน มีความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ จึงเป็นส่วนส าคญัที่ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับ และก่อให้เกิดความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าในที่สุด ซ่ึง
สอดคลอ้งกับแนวคิดของโดยของโอลิเวอร์ (Oliver, 1997) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจเป็นการตดัสินใจของผู ้ที่
เคยใช้บริการว่ามีความพึงพอใจต่อการบริการนั้นระดับใด หากผูใ้ช้บริการเกิดความชอบและความพึงพอใจก็
ยินดีใชบ้ริการ และเมื่อมีโอกาสจะพิจารณาผูใ้ชบ้ริการรายเดิมเป็นอนัดับแรก และยงัสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ
อุสรีย ์ล่ิวเฉลิมวงศ์ (2559) ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ดา้นความคุม้ค่า ภาพลกัษณ์องคก์าร คุณภาพใน
การให้บริการต่อความพึงพอใจและการกลบัมาซ้ือซ ้าของลูกคา้ บริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) และงานวิจยั
ของกาญจนา นิกรสังขพินิจ (2561) ท าการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางบุรีรัมย์-นครราชสีมา พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมีอิทธิพล
กับความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการ กล่าวคือ หากบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสสามารถรักษา
มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ และพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดจะสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้เป็นอย่างดี ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับก็จะส่งผลต่อ
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ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า แนะน าหรือบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัที่เกื้อหนุนให้
บริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสเติบโตอย่างยัง่ยืนอีกดว้ย 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการจากผลการวิจัย 
 (1)       จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
บริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญั
ดา้นราคามากที่สุด กล่าวคือ บริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสควรตั้งอตัราค่าบริการเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการท่ี
ไดร้ับและอยู่ในระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถยอมรับได ้อีกทั้งควรพฒันาระบบการช าระเงินให้มีความหลากหลาย 
เช่น จ่ายผ่าน QR code เป็นตน้ เน่ืองจากในปัจจุบนันิยมใชจ้่ายผ่านแอพพริเคชัน่ของธนาคาร เพราะฉะนั้นบริษทั
ขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสควรพฒันาการให้บริการให้มีความเหมาะสมและพิจารณาองคป์ระกอบส าคญั นอกจากน้ี
ควรให้ความส าคญักบัการบริการที่มีคณุภาพ โดยพบว่ากระบวนการจดัส่งมีประสิทธิภาพ มีบริการที่หลากหลาย
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอีกทั้งยงัสามารถตรวจสอบสถานะจดัส่งไดห้ลากหลายช่องทาง ถือเป็นจุด
ขายที่ส าคญัท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ ซ่ึงบริษัทขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสควรพฒันาอย่างต่อเน่ืองเพื่อสร้าง
ความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนัและความแข็งแกร่งทางธุรกิจในอนาคตอีกดว้ย (2) จากการศึกษาความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลกบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าบริษทัขนส่งเคอร่ี เอ็กเพรสของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักับปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมมากที่สุด เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกบัการจดัหาวสัดุอุปกรณ์และหีบห่อ โดยไม่คิดค่าใชจ้่ายเพ่ิมเติม เช่น กาว 
สก็อตเทปปิดผนึก และพลาสติกกันกระแทก เป็นตน้ เพ่ือเพ่ิมความปลอดภยัให้กบัส่ิงของ ดงันั้นบริษทัขนส่ง
เคอร่ี เอ็กเพรสควรมีการตอกย  ้าความใส่ใจในการบริการน้ี ด้วยการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ ให้ผูใ้ชบ้ริการ
ได้ทราบอย่างทัว่ถึง เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กับผูใ้ช้บริการมากยิ่งขึ้น รวมถึงควรพฒันาป้ายแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการ และอตัราค่าธรรมเนียมให้มีความชดัเจนมากยิ่งขึ้น เน่ืองจากรูปแบบการรับรู้แต่ละช่วงอายุท่ีแตกต่าง
กัน นอกจากน้ีภายในศูนยใ์ห้บริการควรจดัให้เป็นระเบียบ เรียบร้อย และมีการตกแต่งทนัสมัยเพื่อช่วยสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งขึ้น และส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
 (1) การวิจยัครั้ งต่อไปควรท าการศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีความเกี่ยวขอ้งกบัธุรกิจขนส่งเพื่อน าผลที่ไดร้ับ
ไปใชส้ าหรับปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น ภาพลกัษณ์ตราสินคา้  คณุค่าตราสินคา้ 
หรือทัศนคติ เป็นต้น (2) ศึกษากับกลุ่มตัวอย่างอ่ืน ๆ เช่น กลุ่มผูท่ี้เคยใช้บริการในเขตพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่
กรุงเทพมหานคร เพ่ือให้ทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างทัว่ถึง ท าให้สามารถก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดไดอ้ย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และ (3) ควรท าการวิจยัเชิงคุณภาพควบคู่ไปดว้ย เช่น การ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก การสังเกตหรือการระดมสมอง เป็นตน้ เพื่อท าให้ได้ขอ้มูลแบบเจาะลึกที่มีความละเอียด
และชดัเจนมากยิ่งขึ้น 
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