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 การวิจยัครัง้นี ้มีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีกลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ ท่ีเคยใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จ านวน 400 คน  ใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย  ค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์คา่ที คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายเพียรสนั การวิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหคุณู ผลการวิจยัเชิงปริมาณ พบวา่ 

1.ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 16-30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง มี
ระดบัการศกึษาปริญญาตรี รายได้สว่นบคุคลตอ่เดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 

2.การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นท่ีเก่ียวกับปัจจัยการรับรู้จากการบอกต่อพบว่า  
ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีการรับรู้จากการบอกตอ่อยูใ่นระดบัมาก โดยการได้รับฟังจากคนทัว่ไปเก่ียวกบั
บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

3.การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นท่ีเกียวกบัปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P) 
โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสินค้าและบริการ  ผู้บริโภคส่วน
ใหญ่คิดเห็นว่าดีท่ีสุด ในด้านราคา สถานท่ีให้บริการ บุคลากร กระบวนการให้บริการ ลักษณะ
กายภาพ อยูใ่นระดบัดีมาก 

4.การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มา
ใช้บริการ 

 



  จ 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ 

1.ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมาณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสและด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการแตกตา่งกนั 

2.ปัจจยัการรับรู้จากการบอกตอ่มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักับพฤติกรรมการ
ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสและด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ โดยระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง 

3.ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ได้แก่ สินค้าและบริการ  บุคลากร มี
อิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

4.ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ได้แก่ สินค้าและบริการ การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร ลกัษณะกายภาพ มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรส 
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 The purposes of this research were to investigate factors effecting 

customer usage behavior of Kerry Express in Bangkok and Metropolitan Region using 
400 respondents who used the Kerry Express service.The statistics used in this analysis 
composed of the percentage, mean score, standard deviation, T-test, Pearson 
Correlation and multiple regression analysis. The quantitative research found that 

 1.The majority of population were female, aged between16-30 years old, 
employed by the company or were employee, graduated with a Bachelor's degree and 
having a personal income per month of less than or equal to 15,000 Baht. 

2. An analysis of the perceptions in the word of mouth factor revealed that 
most consumers had a high level of perceptions in the word of mouth factor by listening 
to the people about the Kerry Express service. 

3.Overall opinion on the factors of service marketing mix (7P)  was at a very 
good level. When considering each factors, product and service were at the best level, 
while location, personnel, service, physical appearance were very good level. 

4.An analysis of opinion level on the customer usage behavior of Kerry 
Express found that most consumers have behavior in recommending friend or 
acquaintance to use Kerry Express service. 

 



  ช 

The results of the hypothesis test showed that 

1. Varieties in demographic characteristics: occupation, education and 
income per month affected the consumer behavior of Kerry Express service in the term 
of recommend friends or acquaintances and return to use the Kerry Express service. 

2. The perceptions in the word of mouth factors were positively and 
moderatly related with the consumer behavior of Kerry Express in term of 
recommending friends or acquaintances and return to use the Kerry Express service. 

3.Marketing Mix Factors (7P) including product and service, people 
positively influenced the customer usage behavior of Kerry Express service in term of 
return to use the Kerry Express service. 

4.Service Marketing Mix Factors (7P) including product and service, 
promotion, people and physical evidence positively influenced the customer usage 
behavior of Kerry Express service in term of recommending friends or acquaintances to 
use the Kerry Express service. 
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กติตกิรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบับนีส้ าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี  ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือในด้าน
ค าปรึกษาพร้อมทัง้ตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆเป็นอย่างดียิ่งจากอาจารย์  ดร.ไพบูลย์ อาชา
รุ่งโรจน์ ซึ่งเป็นอาจารย์ท่ีปรึกษา สารนิพนธ์ฉบบันี  ้ ตัง้แต่เร่ิมด าเนินการจนกระทั่งส าเร็จเป็นสาร
นิพนธ์ฉบบัสมบรูณ์ ผู้วิจยัจงึขอขอบพระคณุในความเมตตาของอาจารย์เป็นอยา่งสงูไว้ ณ โอกาสนี ้

ขอขอบพระคณุคณะกรรมการควบคมุสารนิพนธ์ อนัประกอบไปด้วยอาจารย์ ดร. อจัฉรียา 
ศักดิ์นรงค์ อาจารย์  ดร.เศรษฐวัสภุ์  พรมสิทธ์ิและผศ.ดร.โอปอล์  สุวรรณเมฆ  ท่ีได้กรุณาเป็น
ผู้ เช่ียวชาญในการตรวจแบบสอบถามพร้อมทัง้ให้ค าปรึกษาและตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ  
ของสารนิพนธ์ฉบบันี ้รวมทัง้คณาจารย์ภาควิชาบริหารธุรกิจและอาจารย์พิเศษหลกัสตูรบริหารธุรกิจ
ทกุท่านท่ีได้อบรมสัง่สอน มอบวิชาความรู้ต่างๆรวมถึงเจ้าหน้าท่ีโครงการภาควิชาบริหารธุรกิจ  ท่ีให้
ความชว่ยเหลือ ท าให้สารนิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จลลุว่งด้วยดี 

ขอกราบขอบพระคณุนางกานดา เกียรตชิพูิพฒัน์ ผู้ซึ่งเป็นมารดาและน้องสาวน้องชายของ
ผู้ท าวิจัย และนายเอกภัทร ตณัฑวุฑโฒ ท่ีให้ก าลังใจ สนับสนุนและให้โอกาส พร้อมทัง้ค าแนะน า 
ความชว่ยเหลือ จนท าให้สารนิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จลลุว่งด้วยดี 

ขอขอบคุณเพ่ือนๆการตลาดนอกเวลา รุ่น 19 ทุกท่านทุกคนท่ีคอยช่วยเหลือ สละเวลา
เพ่ือให้ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ตอ่งานวิจยั และเป็นก าลงัใจให้เสมอ 

สุดท้ายนีผู้้ วิจัยขอขอบพระคณุผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านท่ีเสียสละเวลา  และให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จนท าให้สามารถเก็บข้อมูลครัง้นีไ้ด้ครบตามจ านวน และสามารถ
น าไปวิจยัจนส าเร็จสมบรูณ์ได้ 

  
  

กตญัชลี  ตนัแขมรัตน์ 
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บทที่ 1  
บทน า 

 

ภูมิหลัง 
ธุรกิจE-commerceหรือธุรกิจขายปลีกบนโลกออนไลน์มีแนวโน้มเติบโตอย่างมากในช่วง

ปี2557-2559 ซึ่งจากผลการส ารวจธุรกิจE-commerce ปี 2557มีมูลค่า2,033,493.35 ล้านบาท 
เติบโตถึง 164.77% และเติบโตอย่างตอ่เน่ือง ด้วยความก้าวหน้าของเทคโนโลยีส่ือสาร ซึ่งท าให้มี
ชอ่งทางการเข้าถึงสินค้าและบริการบนโลกออนไลน์ได้มากขึน้ จึงท าให้ผู้ประกอบการจ านวนมาก
เร่ิมเปล่ียนการซือ้ขายมาสู่ระบบการค้าบนโลกออนไลน์ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (2559) ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจ E-commerceหรือธุรกิจขายปลีกมีการแข่งขันกันสูง 
เพ่ือให้ธุรกิจE-commerceหรือธุรกิจขายปลีกสามารถบรรลเุปา้หมาย ทัง้ก าไรท่ีเพิ่มมากขึน้ มีส่วน
แบ่งการตลาดท่ีมากขึน้ ดังนัน้ แต่ละธุรกิจE-commerce หรือธุรกิจขายปลีก จ าเป็นต้องมีการ
ปรับตัวอย่างมาก ซึ่งระบบ “ขนส่ง” หรือ”โลจิสติกส์” ก็ถือเป็นปัจจัยสนับสนุนเพ่ือยกระดับ
ความสามารถ ทางการแข่งขันของภาคธุรกิจ  E-commerce หรือธุรกิจขายปลีกได้เป็นอย่างดี 
เพราะระบบ “ขนส่ง” ถือเป็นต้นทนุส าคญัของผู้ประกอบการ โดยมีเปา้หมายของการจดัการขนส่ง
หลากหลาย อาทิ การลดต้นทนุคา่น า้มนัเชือ้เพลิง คา่แรงงาน ลดระยะเวลา และเพ่ือสร้างความพึง
พอใจสงูสดุให้แก่ลกูค้า และเม่ือพิจารณาถึงการส่งมอบสินค้าจากผู้ขายให้ถึงมือผู้ ซือ้ ถ้ากิจกรรม
ซือ้ขายท่ีสามารถเกิดขึน้อย่างง่ายดายบนโลกออนไลน์มากขึน้เท่าไร ก็จะยิ่งก่อให้เกิดความ
ต้องการใช้บริการขนสง่สินค้าไปยงัผู้ รับมากขึน้เทา่นัน้(SMEsReport.com, 2559)  
 

ตาราง 1 แสดงมลูคา่ธุรกิจE-Commerceในประเทศไทยปี 2557-2559 
 

ปี มลูคา่(ล้านบาท) อตัราการเตบิโต(%) 

2557 2,033,493.35 164.77% 

2558 2,245,147.02 10.41% 

2559 2,523,994.46 14.03% 

 
ท่ีมา:กระทรวงดจิิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม (2559) 
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ถ้าพิจารณายอดขายของธุรกิจE-Commerceตามประเภทผู้ประกอบการในประเทศไทย
พบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจE-Commerceประเภทธุรกิจ-ธุรกิจ(B2B) มีอตัราการเติบโต 8.15% ใน
ปี2558 และ3.5% ในปี2559  และผู้ประกอบการธุรกิจE-Commerceประเภทธุรกิจ-ผู้บริโภค(B2C) 
มีอตัราการเติบโต 23.87%ในปี2558 และ43%ในปี2559 และผู้ประกอบการธุรกิจE-Commerce
ประเภทธุรกิจ-ภาครัฐ(B2G) มีอตัราการเติบโต 3.3%ในปี2558 และ3.21% การเติบโตส่วนใหญ่
อยู่ ท่ีผู้ ประกอบการประเภทธุรกิจ-ผู้ บริโภค(B2C) รองลงมาคือ ธุรกิจ-ธุรกิจ(B2B)และธุรกิจ-
ภาครัฐ (B2G)ตามล าดบั(กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสงัคม ,2559)  ผู้ วิจยัจึงได้หยิบธุรกิจ
ขนส่งท่ีถือวา่สามารถตอบโจทย์ส าหรับธุรกิจE-commerce หรือธุรกิจขายปลีกได้เป็นอยา่งดี ท าให้
ธุรกิจสามารถลดต้นทุนในการขนส่งและขยายขอบเขตในการจดัส่งสินค้าให้ถึงลูกค้า ด้วยระบบ
การขนสง่ท่ีรวดเร็ว ปลอดภยัและครบวงจรแบบธุรกิจ-บคุคล (B2C)   

บริษัทเคอร่ีเอ็กซ์เพรสก่อตัง้ขึน้เม่ือปี พ.ศ. 2549 เป็นบริษัทในเครือของ เคอร่ีโลจิสติกส์ 
เน็ทเวิร์ค (Kerry Logistics Network Limited: KLN ซึ่งมีการจดทะเบียนหลักทรัพย์ในประเทศ
ฮ่องกง) มีส านักงานกว่า 200 แห่งทั่วประเทศไทย โดยการบริการของทางบริษัท คือการจัดส่ง
ภายในวนัถดัไป (ND) ซึ่งครอบคลมุกว่า 99.9% ทัว่ทุกพืน้ท่ีในประเทศ ด้านการบริการเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส มีการจัดส่งพัสดุในส่วนของธุรกิจ - ธุรกิจ (B2B) ไม่ว่าจะเป็น ธนาคาร,สถาบันการเงิน, 
ส านกังานกฎหมาย, หนว่ยงานด้านเทคโนโลยี, บริษัทโทรคมนาคม, โรงเรียน รวมไปถึงร้านค้าขาย
ปลีก, คลงัสินค้า, ร้านค้ารายย่อย ทัง้นีย้งัรวมไปถึงลูกค้ารายส าคญัอย่าง บริษัทการค้าระหว่าง
ประเทศ บริการในแบบถดัมาจะเป็นการจดัสง่พสัดใุนสว่นของธุรกิจ-บคุคล(B2C) เป็นการท าธุรกิจ
ระหว่างบริษัทและบุคคล สามารถรองรับการส่งสินค้าไปยงัผู้ รับรายบุคคลในสถานท่ีต่างๆ ทัง้ท่ี
ส านกังานหรือตามครัวเรือนทัว่ประเทศ(Kerry Express(Thailand) Limited, 2560) 

สถานการณ์ปัจจุบนัของธุรกิจและจากการศึกษางานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัประเด็น
เร่ืองของธุรกิจขนส่งนัน้ พบว่าธุกิจE-commerceหรือธุรกิจขายปลีกอตัราการเติบโตอย่างรวดเร็ว 
ดงันัน้ธุรกิจโลจิสติกส์หรือธุรกิจให้บริการขนส่งสินค้าต้องมีการพฒันาระบบเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการขนส่งสินค้าให้กบัลกูค้าได้มากยิ่งขึน้ รวมตลอดจนถึงบริษัทท่ีด าเนินธุรกิจโลจิสติกส์หรือ
ธุรกิจให้บริการขนส่งสินค้ามีจ านวนมากท าให้มีการแขง่ขนัสงูในด้านการให้บริการของกลุม่ธุรกิจนี ้
โดยปัจจยัท่ีผู้วิจยัเลือกมาศกึษาคือ การรับรู้จากการบอกตอ่ ว่าจะส่งผลอย่างไรตอ่พฤติกรรมการ
ใช้บริการ เน่ืองจากในปัจจุบนัการส่งข้อมูลผ่านทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบนัมีความก้าวหน้า
และแพร่หลายอย่างกว้างขวางในเวลาท่ีรวดเร็ว ผู้ บริโภคจะเป็นทัง้ผู้ รับสารและผู้ ส่ือสารรวม
ตลอดจนเป็นผู้กระจายข้อมลูไปสูผู่้บริโภครายอ่ืน  ช่วยกระจายขา่วสารหรือบอกตอ่ในวงกว้างและ
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รวดเร็ว และอีกปัจจยัหนึ่งคือปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย สถานท่ีสามารถ
เดินทางได้สะดวก โปรโมชัน่ การให้บริการของบคุลากรในบริษัท ซึ่งเปรียบเสมือนพรีเซนเตอร์หรือ
ตวัแทนของบริษัทท่ีจะสร้างความประทบัใจให้กบัผู้บริโภค ผา่นกระบวนการ การด าเนินงานซึ่งเป็น
ขัน้ตอนท่ีเร่ิมขึน้เม่ือผู้บริโภคมาถึง ด้วยบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ในระดบัราคาท่ีมีความ
เหมาะสมกับคณุภาพ และบรรยากาศภายในร้านท่ีลกูค้าสามารถสมัผสัได้ถึงความสะดวกสบาย 
ทัง้หมดท่ีกล่าวมาล้วนแล้วแต่มีความเช่ือมโยงกัน เพ่ือให้ผู้ ประกอบการธุรกิจเข้าใจถึงความ
ต้องการของผู้ บริโภคอย่างแท้จริง และการท าให้บริษัทนัน้ประสบความส าเร็จจะขึน้อยู่กับการ
ปรับปรุง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ ซึ่งน าไปสู่กระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและ
สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้าและบริการ รวมตลอดจนสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า จะ
น าไปสู่การเพิ่มประสิทธิภาพในการแข่งขนัของธุรกิจและความได้เปรียบในการแข่งขนัอย่างยัง่ยืน 
จากเหตผุลข้างต้นผู้ วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศกึษาเก่ียวกับปัจจยัท่ีส่งผลตอ่พฤติกรรมการ
ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1.เพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

2.เพ่ือศกึษาการรับรู้จากการบอกตอ่ท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P)ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ความส าคัญของงานวิจัย 
1.ผลจากการวิจัยครัง้นีส้ามารถเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการธุรกิจบริการรับส่งพัสดุ

สามารถน าไปประกอบการตดัสินใจซึ่งช่วยในวางแผนปรับปรุงหรือส่งเสริมรูปแบบการบริการให้มี
ความเหมาะสมและสอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้ามากขึน้ 

2. เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ ท่ีสนใจศึกษาค้นคว้าหาความรู้ในด้านปัจจัยท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนสง่พสัดเุคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นีคื้อ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งพัสดุเคอร่ีเอ็ก

เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึง
ก าหนดขนาดตัวอย่างแบบท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร(กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552) โดยการ
ค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างและได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยก าหนดระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ซึ่งขนาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 385 คน และส ารองเพ่ือ
แบบสอบถามไม่สมบูรณ์ไว้เท่ากับ 15 คน ดังนัน้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างส าหรับการวิจัยครัง้นี ้
เทา่กบั 400 คน  

ตัวแปรที่ศึกษา 
1.ตวัแปรอิสระ แบง่เป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์  
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 16-30ปี 
1.1.2.2 31-45 ปี 
1.1.2.3 46-60ปี 

1.1.3 อาชีพ 
1.1.3.1 นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต 
1.1.3.2 ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย 
1.1.3.3 พนกังานบริษัท/ลกูจ้าง 
1.1.3.4 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.3.5 อ่ืนๆ.................(โปรดระบ)ุ  

1.1.4 ระดบัการศกึษา 
1.1.4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
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1.1.4.2 ปริญญาตรี 
1.1.4.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.5 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
1.1.5.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
1.1.5.2 15,001-30,000 บาท 
1.1.5.3 30,001บาทขึน้ไป 

1.2 การรับรู้จากการบอกตอ่ 
1.3 สว่นผสมทางการตลาดบริการ 

1.3.1 ด้านสินค้าและบริการ 
1.3.2 ด้านราคา 
1.3.3 ด้านสถานท่ีให้บริการ 
1.3.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด 
1.3.5 ด้านบคุลากร 
1.3.6 ด้านกระบวนการให้บริการ 
1.3.7 ด้านลกัษณะกายภาพ 

2.ตวัแปรตาม ได้แก่ พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1.การขนส่ง หมายถึง การเคล่ือนย้ายพสัดจุากท่ีหนึง่ไปยงัอีกท่ีหนึง่ซึง่เป็นการขนสง่ทาง

บก 
2.พัสดุ หมายถึง สังหาริมทรัพย์ทุกชนิด รวมทัง้ภาชนะขนส่งท่ีผู้ บริโภคเป็นผู้ จดัหามา 

และได้รับการยอมรับจากบริษัทเคอร่ีเอ็กเพรสแล้ววา่เหมาะสมและเพียงพอส าหรับใช้ในการจดัสง่ 
3.ผู้ให้บริการ หมายถึง บริษัท เคอร่ีเอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั และให้หมายความ

รวมถึงพนกังานและ หรือตวัแทนของบริษัทดงักลา่วด้วย 
4.ผู้บริโภค หมายถึง บคุคลทัว่ไปหรือธุรกิจSMEท่ีระบใุห้บริษัทเคอร่ีเอ็กเพรสสง่พสัดใุห้ 
5.การรับรู้จากการบอกต่อ หมายถึง การรับรู้จากการบอกเล่าประสบการณ์และ

ผลลัพธ์จากผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการไปยงัผู้บริโภครายอ่ืนท าให้เกิดความสนใจ รวมถึงการรับฟัง
ค าแนะน าจากคนรอบข้างเก่ียวกบัการใช้บริการจดัสง่พสัดขุองบริษัทเคอร่ีเอ็กเพรส 
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6.ส่วนผสมทางการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคมุ
ได้และน ามาใช้รวมกนัเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ได้แก่ 

6.1 สินค้าและบริการ(Product) หมายถึง การบริการซึ่งเป็นสิ่งท่ีสนองต่อความ
จ าเป็นและความต้องการของผู้บริโภคโดยท่ีพัสดุส่งถึงมือผู้ รับอย่างถูกต้อง ตรงตามจ่าหน้า ไม่
เสียหาย  

6.2 ราคา(Price) หมายถึง ผู้บริโภคจะค านึงถึงความเหมาะสมกันระหว่างราคากับ
คณุภาพการบริการท่ีผู้บริโภคได้รับ ผู้บริโภคจะน าราคาไปเปรียบเทียบกบับริษัทคูแ่ขง่ 

6.3 สถานท่ี(Place) หมายถึง การเลือกท าเล ท่ีตัง้ ของบริษัทเคอร่ีเอ็กเพรส ท่ี
สามารถครอบคลุมพืน้ท่ีในการให้บริการ กลุ่มผู้บริโภคเปา้หมายได้มากท่ีสุด   โดยมีการออกแบบ
สถานท่ีให้สวยงาม นา่เช่ือถือ 

6.4 การส่งเสริมทางการตลาด(Promotion) หมายถึง เป็นเคร่ืองมือท่ีมีวตัถุประสงค์
เพ่ือแจ้งขา่วสารหรือชกัจงูให้เกิดพฤตกิรรมการใช้บริการ 

6.5 บุคลากร(People) หมายถึง บุคคลท่ีผ่านการคัดเลือก การฝึกอบรม สามารถ
สร้างความประทบัใจให้กับผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ซึ่งท าให้แตกต่างและเหนือกว่า
บริษัทคูแ่ขง่ 

6.6 กระบวนการให้บริการ(Process) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัระเบียบวิธีการ
และงานปฏิบตัขิองเคอร่ีเอ็กเพรส ในด้านการบริการ ท่ีให้บริการอยา่งถกูต้องและรวดเร็ว 

6.7 ลกัษณะกายภาพ(Physical Evidence/Environment) หมายถึง สิ่งอ านวยความ
สะดวกท่ีมีให้ผู้บริโภคขณะเข้ารับบริการ สร้างคณุคา่หรือผลประโยชน์อ่ืนๆให้กบัผู้บริโภค 

7.พฤตกิรรมการใช้บริการ หมายถึง พฤตกิรรมของผู้บริโภคภายหลงัการใช้บริการ 
เคอร่ีเอ็กเพรส โดยพิจารณาจากการจดัสง่พสัดซุ า้ หรือ แนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การวิจัย เร่ือง “ปัจจัย ท่ีส่ งผลต่อพฤติกรรมการใช้บ ริการ เคอ ร่ีเอ็ก เพ รสใน เขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล”ผู้วิจยัได้ก าหนดกรอบแนวความคิดในการวิจยั ดงันี ้
 

                ตัวแปรอิสระ                            ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 1แสดงกรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

  1.เพศ 
  2.อาย ุ
  3.อาชีพ 
  4.การศกึษา 
  5.รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

การรับรู้จากการบอกตอ่ 

สว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P) 
  1.ด้านสินค้าและบริการ 
  2.ด้านราคา 
  3.ด้านสถานท่ีให้บริการ 
  4.ด้านการสง่เสริมการตลาด 
  5.ด้านบคุลากร 
  6.ด้านกระบวนการให้บริการ 
  7.ด้านลกัษณะกายภาพ 
 

 

 

 

 

 

     พฤตกิรรมการใช้บริการ 

เคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1.ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตา่งกนั 
2.การรับรู้จากการบอกตอ่มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3.ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพ่ือใช้ประกอบการ
วิจยั และได้น าเสนอตามหวัข้อดงัตอ่ไปนี ้

1.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 

2.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้จากการบอกตอ่ 

3.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นผสมทางการตลาดบริการ 
4.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
5.ประวตับิริษัท เคอร่ีเอ็กเพรส(ประเทศไทย) จ ากดัและประเภทของบริการ 
6.ตลาดธุรกิจบริการขนสง่พสัดใุนประเทศไทย 
7.เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร์ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2545)กล่าวว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อายุ เพศ 
วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษา รายได้ เป็นต้น ลักษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนักการตลาด 
เพราะเก่ียวพนักบัอปุสงค์ (Demand) ในตวัสินค้าทัง้หลาย การเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์
บอกให้เห็นถึง การเกิดขึน้ของตลาดใหม่และตลาดอ่ืนก็จะหมดไปหรือลดความส าคญัลง ลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ช่วยในการคาดคะเนความต้องการของประชากรได้เป็นอย่างดีท่ีส าคัญ 
สามารถแจงรายละเอียดได้ดงันี ้

1.อาย(ุAge) นกัการตลาดต้องค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงในเร่ืองอายุ
แตล่ะช่วงวยัท่ีความต้องการใช้บริการจดัส่งพสัดท่ีุแตกตา่งกนัซึ่งช่วงวยัของคนท างานจะมีโอกาส
ใช้บริการจดัสง่พสัดมุากกวา่ชว่งเรียนหนงัสือ หรือ เกษียณอายุ 

2.เพศ(Sex) จ านวนสตรี สมรสหรือโสดท่ีท างานนอกบ้านเพิ่มมากขึน้เร่ือยๆ นกัการ
ตลาดต้องค านึงว่าปัจจุบนัสตรีเป็นผู้ ซือ้รายใหญ่ ซึ่งท่ีแล้วมาผู้ชายจะเป็นผู้ตดัสินใจซือ้  เน่ืองจาก
ผู้ชายเป็นหลกัในการหาเงินเข้าบ้าน 

3.การศึกษา และรายได้ (Education and Income) มีอิทธิพลต่อรายได้เป็นอย่าง
มาก ในปัจจบุนัครอบครัวของผู้ ท่ีมีการศกึษาทัง้คูจ่ะท างานและมีรายได้เป็น 2 เท่าของครอบครัวท่ี
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ท างานเพียงคนเดียว การรู้ว่าอะไรเกิดขึน้กับการศึกษาและรายได้เป็นสิ่งส าคัญ เพราะแบบ
แผนการใช้จา่ยขึน้อยูก่บัรายได้ท่ีได้รับ 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ (2550)อธิบายว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยอาย ุเพศ 
ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา เป็นต้น เหล่านีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้
ในการแบ่งส่วนตลาด ลักษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลักษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวัดได้ของ
ประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเปา้หมาย ในขณะท่ีลกัษณะด้านจิตวิทยาและสงัคมวฒันธรรมช่วย
อธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านัน้ ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์จะ
สามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย ทัง้ยังง่ายต่อการวดัมากกว่าตวั
แปรอ่ืน ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงันี ้ 

1.อายุ(Age) เน่ืองจากสินค้าและบริการจะสามารถตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มผู้ บ ริโภคท่ี มีอายุแตกต่าง นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุ ท่ี เป็นตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนั แบง่สว่นของตลาด 

2.เพศ(Sex) นกัการตลาดควรศกึษาตวัแปรตวันีอ้ย่างรอบคอบ เพราะในปัจจบุนันีต้วั
แปรทางด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ี
ส าคญัเชน่กนั การเปล่ียนแปลงดงักลา่วอาจมีสาเหตมุาจากการท่ีสตรีท างานมีมากขึน้ 

3.รายได้ การศึกษา อาชีพ และสถานภาพ (Income, education, occupation and 
status) เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนกัการตลาดจะสนใจผู้บริโภค
ท่ีมีความร ่ารวย แต่อย่างไรก็ตามผู้บริโภคท่ีมีรายได้ปานกลางและมีรายได้ต ่า จะเป็นตลาดท่ีมี
ขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็น
ตวัชีค้วามสามารถในการจ่ายเงินเพ่ือซือ้สินค้าและบริการ ในขณะเดียวกนัการเลือกซือ้สินค้าและ
บริการท่ีแท้จริง อาจถือเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิตหรือรูปแบบการเลือกใช้บริการ รสนิยม คา่นิยม 
อาชีพ การศกึษา ฯลฯ แม้วา่รายได้จะเป็นตวัแปรท่ีใช้บอ่ยมาก นกัการตลาดสว่นใหญ่จะโยงเกณฑ์
รายได้รวมกบัตวัแปรด้านประชากรศาสตร์อย่างอ่ืน เพ่ือให้การก าหนดเปา้หมายชดัเจนมากยิ่งขึน้ 
เช่น กลุ่มรายได้สูงท่ีมีอายุต่างๆ ถือว่าใช้เกณฑ์รายได้ร่วมกับเกณฑ์อายุ เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้กัน
มากขึน้ เกณฑ์รายได้อาจจะเก่ียวข้องกบัเกณฑ์อายแุละอาชีพร่วมกนั เชน่ กลุ่มผู้บริหารธุรกิจท่ีมัง่
คัง่รุ่นเยาว์(Yuppies) ถือวา่เป็นกลุม่ท่ีมีอิทธิพลสงู  

บคุคลท่ีมีการศกึษาสงูสามารถซือ้สินค้าและบริการท่ีมีราคาสงูได้ เน่ืองจากมีโอกาส
ท างานดีๆส่งผลให้มีรายได้ท่ีสูง แตใ่นขณะท่ีบุคคลท่ีมีการศกึษาต ่า โอกาสท่ีจะหางานระดบัสงูๆ
จงึยาก สง่ผลให้มีรายได้ท่ีต ่า 
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ดร.ศุภชาต เอ่ียมรัตนกูล (2557) ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของตลาดผู้ บริโภคท่ี
ส าคัญจะประกอบไปด้วย จ านวนประชากร อัตราการเกิด ช่วงอายุ แหล่งท่ีพักอาศัย การ
เคล่ือนย้าย รายได้และรายจา่ย อาชีพ การศกึษา และสถานะการแตง่งาน 

1.อาชีพ อาชีพของผู้บริโภคก็เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีส่งผลถึงการอุปโภคบริโภคหรือการ
เลือกใช้บริการใดๆของผู้ บริโภคเอง อาชีพท่ีมีระดับรายได้สูงย่อมมีการใช้จ่ายเงินท่ีมากและ
แตกตา่งไปจากอาชีพท่ีมีระดบัรายได้ต ่า ซึ่งแต่ละอาชีพก็จะมีรายได้แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการ
ซือ้และการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน อาชีพท่ีมีระดับรายได้ไม่สูงนัก จะมีการเลือกใช้สินค้าและ
บริการตา่งๆ โดยผ่านกระบวนการหาข้อมลูหรือวิเคราะห์ข้อมลูไม่มากนกั ในขณะท่ีอาชีพมีรายได้
ค่อนข้างสูง จะมีการเลือกใช้สินค้าและบริการต่างๆ โดยผ่านกระบวนการหาข้อมูลหรือวิเคราะห์
ข้อมลูมาแล้วเป็นอยา่งด ี

2.การศึกษา การศึกษาของผู้ บริโภคก็เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีส่งผลต่อการซือ้สินค้ามา
อปุโภคบริโภคหรือการเลือกใช้บริการใดๆ ผู้บริโภคท่ีมีการศึกษาแต่ละระดบัจะมีความต้องการท่ี
แตกต่างกัน ผู้บริโภคท่ีมีการศึกษาสูงย่อมต้องการชีวิตความเป็นอยู่ท่ีดีขึน้ ต้องการสินค้าและ
บริการท่ีจะมาตอบสนองชีวิตและความสะดวกสบายท่ีมากขึน้ ผู้ ท่ีมีการศกึษาสงูจะสนใจถึงตวัเอง
มากขึน้และจะสร้างความสุข ความสะดวกสบายให้กับชีวิตตวัเอง โดยแสวงหาสินค้าและบริการ
ท่ีมาตอบสนองความต้องการของตน ประชากรท่ีมีการศกึษาสงูยอ่มจะมีโอกาสอนัดีแก่การตลาด 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้จากการบอกต่อ 

Richins and Root-Shaffer (1988)แบง่ประเภทของ word of mouth ออกเป็น 3 รูปแบบ
คือ 

1.ข่าวเก่ียวกับตัวผลิตภัณ ฑ์ (product news) ได้แก่  ข้อมูลต่างๆเก่ียวกับตัว
ผลิตภณัฑ์หรือการบริการ เชน่ ลกัษณะ รูปร่าง คณุสมบตัขิองผลิตภณัฑ์หรือการบริการ 

2.การให้ค าแนะน า(advice giving) ได้แก่ การให้ความคิดเห็นต่างๆเก่ียวกับตัว
ผลิตภณัฑ์หรือการบริการ 

3.ประสบการณ์ส่วนตัว (personal experience) ได้แก่ ข้อวิพากษ์วิจารณ์ต่างๆ
เก่ียวกับการใช้งานผลิตภัณฑ์หรือการบริการโดยผู้บริโภคเอง จากการท่ีได้ใช้ผลิตภัณฑ์นัน้ หรือ 
เป็นการให้เหตผุลวา่ท าไมเขาจงึซือ้ผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้ 

การติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปาก(Word of mouth communication : WOM) เป็น
การติดตอ่กนัระหว่างบคุคล ตัง้แตส่องคนหรือมากกว่า เช่น ในระหวา่งสมาชิกของกลุ่มอ้างอิง หรือ 
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ระหว่างลูกค้ากับพนกังานขาย เป็นต้น(Assael, 1998) จากการติดต่อกันดงักล่าว บุคคลทัง้สอง
ฝ่ายจะท าการแลกเปล่ียนข้อมูล ข้อวิพากษ์วิจารณ์กัน ความรู้สึก และความคิดท่ีเก่ียวกับสินค้า
และบริการระหว่างกัน ซึ่งนับว่ามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคเป็นอย่างยิ่ง อิทธิพล
ทางด้านบุคคลมีอ านาจมากท่ีสุด เพราะว่าโดยทัว่ไปแล้วผู้บริโภคจะถือเพ่ือนและญาติของตนมี
ความน่าเช่ือถือ และน่าไว้ใจมากกว่าข้อมลูจากโฆษณา ย่ิงไปกว่านัน้การแสวงหาข้อมลูจากแหล่ง
อ้างอิง และจากสมาชิกในครอบครัวก่อน จะเป็นการลดความเส่ียงในการตดัสินใจซือ้ ความเส่ียง
ทางการเงิน และยงัลดความเส่ียงในทางสงัคมท่ีจะลงโทษอีกด้วย(ดารา ทีปะปาล, 2542)  

เอ็มมานูเอล โรเซน (2545) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากคือกลยุทธ์ทาง
การตลาดซึ่งกระตุ้นให้เกิดการส่งต่อข่าวสารจากบุคคลหนึ่งไปยงัอย่างบุคคลหนึ่งโดยบอกตอ่กัน
ไปเร่ือยๆ ถือเป็นการกระจายข่าวสารอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งสามารถจ าแนกแบ่งออกเป็น  2 
ประเภท คือ 

1.Word of Mouth Marketing หรือการส่ือสารแบบปากตอ่ปากจากบุคคลหนึ่งไปยงั
อีกบคุคล หนึง่หรืออีกกลุม่หนึง่ พฤตกิรรมดงักลา่วท าให้ข้อมลูหรือขา่วสารเป็นเร่ืองท่ีคนพดูถึงหรือ            
Talk of the town โดยผู้ ท่ีอยู่เบือ้งหลังในการส่งสารหรือบอกต่อ ก็คือ ผู้ประกอบการหรือนักการ
ตลาด ซึ่งเป็นกลยุทธ์ท่ีสามารถสร้างความน่าเช่ือถือและมีขอบเขตการบอกต่อในกลุ่มเพ่ือน 
ครอบครัว และคนรู้จกั  

2. Viral Marketing คือการส่งข้อมูลต่อกันโดยใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เช่น E-mail และ
Facebook การใช้วิธีส่งข่าวสารหรือข้อมูลผ่านทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบนัมีความก้าวหน้า
และแพร่หลายอย่างกว้างขวางในเวลาท่ีรวดเร็วการพัฒนาระบบเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์และ  
Internet ให้มีความล า้หน้ามากขึน้ยิ่งท าให้การกระจายข้อมูลในรูปแบบ  Viral Marketing มี
ประสิทธิภาพมากขึน้ โดยผู้ ท่ีอยู่เบือ้งหลงัในการส่งสารหรือบอกตอ่ ก็คือ ผู้บริโภคจะเป็นผู้ ส่ือสาร
และกระจายข้อมูลไปสู้ผู้บริโภครายอ่ืน ช่วยกระจายข่าวสารหรือบอกตอ่ไปในวงกว้างและรวดเร็ว 
ไม่มีขอบเขตจ ากดัเร่ือง “รูปแบบหลายขัน้ตอนของอิทธิพลการส่ือสารแบบ ปากตอ่ปาก (word of 
mouth)ผา่นทางตลาดแบบไวรัส (Viral Marketing)” ซึง่ผู้วิจยักลา่วว่า ขัน้ตอนการส่ือสารแบบปาก
ต่อปากมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคอย่างแท้จริงและถือเป็นวฒันธรรมในสงัคมออนไลน์
ด้วยการส่ือสารแบบปากตอ่ปากมีอิทธิพลตอ่การกระบวนการตดัสินใจซือ้ ในแตล่ะขัน้ ผู้วิจยัพบว่า
ทางด้านสงัคมมีผลตอ่พฤติกรรมของผู้ รับข่าวสารในแตล่ะขัน้ของกระบวนการตดัสินใจซือ้การวิจยั
นีพ้บว่าจุดแข็งของแหล่งอ้างอิงบนอินเตอร์เน็ต ท าให้เกิดความสะดวก การรับรู้ ความพอใจ และ
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ความสนใจจากผู้ รับซึ่งผู้บริโภคจะท าการค้นหาข้อมูลจากแหล่งผู้ เช่ียวชาญหรือจาก  แหล่งข้อมูล
ในลกัษณะแบบปากตอ่ปากเพ่ือใช้ในการตดัสินใจซือ้(De Bruyn, 2008)  

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
ศิริวรรรณ เสรีรัตน์; และคนอ่ืนๆ (2541)ธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด 

(Marketing Mix)หรือ 7Ps เชน่เดียวกบัสินค้าซึง่ประกอบด้วย  
ผลิตภณัฑ์และบริการ (Product and Service) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายเพ่ือสนองตอ่

ความพึงพอใจของ ลูกค้า ผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตน (Tangible) หรือไม่มีตวัตนก็ได้
(Intangible) ผลิตภัณฑ์จึงประกอบด้วย  สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี  องค์กร หรือบุคคล 
ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ใน สายตาของลูกค้าจึงจะมีผลท าให้
ผลิตภณัฑ์สามารถขายได้ 

ราคา (Price) หมายถึง คณุค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการในรูปตวัเงิน และราคาเป็น
ต้นทุน (Cost) ของลกูค้า ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคณุคา่ (Value) ของผลิตภัณฑ์กับราคา 
(Price) ของผลิตภณัฑ์นัน้ ถ้าคณุคา่สงูกวา่ราคา ผู้บริโภคจะตดัสินใจซือ้  

การจัดจ าหน่าย (Place or Distribution) หมายถึง  โครงสร้างของช่องทางซึ่ง
ประกอบด้วยสถาบนัและกิจกรรม ใช้เพ่ือเคล่ือนย้ายผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาด 
สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์ออกสูต่ลาดเปา้หมาย  

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เป็นการติดต่อส่ือสาร เก่ียวข้อง
ระหว่างผู้ขายกบั ผู้ ซือ้เพ่ือสร้างทศันคตแิละพฤติกรรมการซือ้ การติดตอ่ส่ือสารอาจใช้พนกังานท า
การขาย (Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (No Personal Selling) เคร่ืองมือ
ในการติดตอ่ส่ือสาร หลายประการ ซึง่อาจเลือกใช้หนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ ต้องใช้หลกัการเลือกใช้
เค ร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน  (Integrated Marketing Communication (IMC) โดย
พิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลกูค้า ผลิตภณัฑ์และบริการ คูแ่ขง่ โดย บรรลจุดุมุง่หมายร่วมกนัได้  

บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง ผู้ ซึ่งต้องอาศยัการคัดเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้ แตกต่างเหนือจากคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถ
ตอบสนองต่อลูกค้า มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยม
ให้กบับริษัท 
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ก า รส ร้า งแ ล ะน า เส น อ ลั ก ษณ ะท างก าย ภ าพ  (Physical Evidence and 
Presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)ตวัอย่าง 
โรงแรมต้องพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า 
(Customer Value Proposition) ไมว่า่จะเป็นด้านความสะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชน์อ่ืนๆ  

กระบวนการ (Process) เพ่ือสง่มอบคณุภาพในการให้บริการกบัลกูค้าได้รวดเร็วและ
สร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า 

วิเชียร วงศ์ณิชชากุล และคณะ (2553) ส่วนผสมทางการตลาด ถือเป็นหวัใจส าคญัของ
การบริหาร การตลาด กิจการจะประสบความส าเร็จได้ ขึน้อยู่กับการปรับปรุงความสัมพันธ์ท่ี
เหมาะสมของสว่นประสมทาง การตลาดเหลา่นี ้โดยประกอบด้วยองค์ประกอบท่ีส าคญั ได้แก่  

Product(สินค้าและบริการ) เป็นสิ่งท่ีเสนอขายเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของ
ลูกค้ากลุ่ม เป้าหมาย โดยผลิตภัณฑ์อาจจะมีตวัตน สามารถมองเห็นหรือจบัต้องได้ เช่น สินค้า 
หรืออาจจะไม่มีตวัตน เช่น บริการซึ่งเป็นกระบวนการในการเคล่ือนย้ายผลิตภัณฑ์จากผู้ผลิตไปสู่
ผู้บริโภคหรือตลาดเปา้หมาย ความคดิ ความสร้างสรรค์ เป็นต้น  

Price(ราคา) เป็นสิ่งท่ีก าหนดมลูคา่ของผลิตภณัฑ์ในรูปของเงินตรา หรือเป็นมลูคา่ท่ี
ยอมรับในการแลกเปล่ียนผลิตภัณฑ์ท่ีน าเสนอ ซึ่งการก าหนดราคาขึน้อยู่กับปัจจยัส าคญัหลาย
ประการ  

Place or Distribution(การจัดจ าหน่าย) เป็นสถานท่ีซึ่งประกอบกิจกรรมต่างๆ ท่ี
เก่ียวข้องในการรับพัสดจุากผู้บริโภค การกระจายพัสด ุการเก็บพสัดุ ได้แก่ หน้าร้านรับพสัด ุการ
คลงัพสัด ุการเก็บรักษาพสัด ุการบริหารสินค้าคงเหลือ เป็นต้น  

Promotion(การส่งเสริมการตลาด) เป็นการตดิตอ่ส่ือสารทางการตลาดระหวา่งผู้ขาย
กับผู้ ซือ้หรือลูกค้า กลุ่มเป้าหมายโดยมีวตัถุประสงค์ท่ีส าคญัเพ่ือแจ้งข่าวสารหรือชกัจูงใจให้เกิด
ความต้องการในผลิตภณัฑ์และพฤตกิรรมการซือ้ 

People(พนกังานผู้ ให้บริการ) จะประกอบด้วยบุคคลทัง้หมดในองค์การท่ีให้บริการ
นัน้ ซึ่งนบัรวมตัง้แต่ เจ้าของกิจการ ผู้บริหาร และพนักงานทุกระดบั ซึ่งบุคคลดงักล่าวทัง้หมดมี
สว่นส าคญัอยา่งมากตอ่งานบริการขององค์การ  

Process(กระบวนการให้บริการ) เป็นอีกส่วนหนึ่งของส่วนผสมทางการตลาดท่ีมี
ความส าคญัมาก และต้องอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการท าให้เกิด
กระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ โดยในแต่ละขัน้ตอนจะต้องประสานงาน
เช่ือมโยงกนัเป็นอยา่งดี 
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Physical Evidence (ลักษณะกายภาพ) หมายถึง สิ่งแวดล้อมทางกายภาพต่างๆ 
ขององค์การท่ีจะชีใ้ห้เห็นถึงคณุภาพของการให้บริการ หรือเป็นสิ่งท่ีผู้บริโภคใช้เป็นเคร่ืองหมาย
แทนคณุภาพการให้บริการขององค์การ ได้แก่ อาคาร เคร่ืองมือ การตกแตง่สถานท่ี ห้องน า้ เป็นต้น 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรมการใช้บริการ 

ศิริวรรรณ เสรีรัตน์; และคนอ่ืนๆ (2541)กล่าวถึง โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 
Behavior Model) เป็นการศกึษาถึงเหตจุงูใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์หรือบริการโดย
มีจดุเร่ิมต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความต้องการ ของผู้ ซือ้ ซึ่งเปรียบเสมือน
กล่องด า ซึ่ง ผู้ ผลิตหรือผู้ ให้บริการไม่สามารถคาดคะเนได้ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้จะได้รับ
อิทธิพลจากลกัษณะตา่ง ๆ ของผู้ ซือ้ แล้วจะมีการตอบสนองของผู้ ซือ้ (Buyer’s Response) หรือ 
การตดัสินใจของผู้ ซือ้ (Buyer’s Purchase Decision) ดงันัน้โมเดลนีจ้ึงเรียกว่า S-R Theory ซึ่งมี
รายละเอียดดงันี ้

1.สิ่งกระตุ้ น(Stimulus) สิ่งกระตุ้ นอาจเกิดขึ น้ เองจากภายในร่างกาย (Inside 
Stimulus) และสิ่งกระตุ้ นจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะสนใจและจัดสิ่ง
กระตุ้นภายนอก เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความ ต้องการผลิตภณัฑ์หรือบริการ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุ
จูงใจให้เกิดการซือ้สินค้าหรือบริการ (Buying Motive) ซึ่งอาจใช้แรงจูงใจด้านเหตุผล หรือ ใช้
แรงจงูใจให้ซือ้ด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 สว่น คือ  

1.1 สิ่งกระตุ้ นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้ นท่ีนักการ
ตลาดสามารถ ควบคมุและต้องจดัให้มีขึน้ เป็นสิ่งกระตุ้นท่ี เก่ียวข้องกบัส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบด้วย 

1.1.1สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการ(Product) เชน่ การออกแบบ 
ผลิตภณัฑ์ให้สวยงาม กระบวนการในการใช้บริการท่ีง่ายตอ่ความเข้าใจของลกูค้า เพ่ือกระตุ้น
ความต้องการ 

1.1.2สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เชน่ การก าหนดราคาสินค้าให้ 
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยพิจารณาจากลกูค้าเปา้หมาย  

1.1.3สิ่งกระตุ้นด้านการจดัชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Distribution or  
-Place) เชน่ การจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึง สถานท่ีให้บริการมีกระจายอยู่ครอบคลมุ สะดวก
ในการเดนิทาง เพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภคถือวา่เป็นการกระตุ้นความต้องการซือ้หรือใช้บริการ  

1.1.4สิ่งกระตุ้นด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) เชน่ การโฆษณา 
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สม ่าเสมอ การลด แลก แจก แถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัผู้บริโภค  ถือวา่เป็นการกระตุ้น
ความต้องการซือ้ 

1.2 สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการของผู้บริโภค
ท่ี อยูน่อกองค์การ ซึง่บริษัทฯไมส่ามารถควบคมุไมไ่ด้สิ่งกระตุ้นเหลา่นี ้ได้แก ่

1.2.1สิ่งกระตุ้ นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ เงินเฟ้อ 
รายได้ของผู้บริโภค เหลา่นีมี้อิทธิพลตอ่ความต้องของผู้บริโภค  

1.2.2 สิ่งกระตุ้ นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีการขาย
สินค้าออนไลน์ กระตุ้นความต้องการท่ีจะซือ้หรือบริโภคมากขึน้  

1.2.3 สิ่ งกระตุ้ นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น 
กฎหมายเพิ่ม ลด ภาษีสินค้าใดสินค้าหนึง่ จะมีอิทธิพลตอ่การเพิ่มหรือลดความต้องการของผู้ ซือ้  

1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย
ในเทศกาล ตา่ง ๆ จะมีผลกระตุ้นใหผู้บริโภคเกิดความต้องการซือ้สินค้าในเทศกาล  

2.กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ (Buyer’s Black Box) เป็นความรู้สึกนึกคิดของ
ผู้ ซือ้ เปรียบเสมือนกล่องด า (Black Box) ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ ขายไม่สามารถทราบได้ จึงตองพยายาม
ค้นหาความรู้สกึนกึคดิ ของผู้ ซือ้และกระบวนการตดัสินใจของผู้ ซือ้  

2.1 ลกัษณะของผู้ ซือ้ (Buyer’s Characteristics) ลกัษณะของผู้ ซือ้มีอิทธิพลมาจาก
ปัจจยัตา่งๆ คือ ปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัด้านจิตวิทยา  

2.2 กระบวนการตัดสินใจของผู้ ซื อ้  (Buyer Decision Process) ประกอบด้วย
ขัน้ตอน คือ การรับรู้ความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และ
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

3. การตอบสนองของผู้ ซือ้ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผู้บริโภคหรือผซืูอ้ 
(Buyer’s Purchase Decision) ผู้บริโภคจะต้องมีการตดัสินใจในประเดน็ตา่ง ๆ ดงันี ้ 

3.1การเลือกผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product Choice) เชน่ การเลือกผลิตภณัฑ์ 
อาหารเช้า มีทางเลือก คือ นมสดกลอ่ง บะหม่ีส าเร็จรูป ขนมปัง เป็นต้น  

3.2การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) เชน่ ผบูริโภคเลือกนมสดกลอ่ง จะเลือก 
ย่ีห้อ โฟรโมสท์ มะลิ ไทยเดนมาร์ค ฯลฯ  

3.3การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) เชน่ ผู้บริโภคจะเลือกซือ้สินค้าหรือบริการ 
จากห้างสรรพสินค้าใด หรือจากร้านค้าใกล้บ้าน  

3.4การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase Timing) เชน่ ผู้บริโภคจะเลือกเวลาเช้า 
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กลางวนั หรือ เย็น ในการซือ้สินค้า  
3.5การเลือกปริมาณในการซือ้ (Purchase Amount) เชน่ ผู้บริโภคจะเลือกซือ้ 

สินค้าหนึง่ชิน้ หรือ หนึง่โหล 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) พฤติกรรมผู้ บริโภค (Consumer behavior)  หมายถึง การ

แสดงออกของแต่ละบุคคลในการตดัสินใจเลือกซือ้ เลือกใช้ผลิตภัณฑ์ หรือบริการของผู้บริโภค 
จากการประเมินผลการรับรู้ การเรียนรู้ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความปรารถนาของตนทัง้
ทางกายภาพและทางจิตวิทยา โดยรูปแบบพฤติกรรมผู้ ซือ้ เร่ิมต้นจากมีสิ่งเร้า(Stimulus) มา
กระตุ้น(Stimulate) ความรู้สึกของเค้าท าให้รู้สึกถึงความต้องการ จนต้องท าการหาข้อมลูเก่ียวกับ
สิ่งท่ีจะสามารถตอบสนองความต้องการของเขา เพ่ือท าการตดัสินใจซือ้ และเกิดพฤติกรรมการซือ้
อนัเป็นการตอบสนอง(Response) โดยพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศกึษาเก่ียวกบั กระบวนการทาง
จิตวิทยาภายใต้การตัดสินใจของผู้ บริโภค โดยการพยายามอธิบายกฏในการตัดสินใจ  เลือก
ทางเลือกตา่งๆ ของผู้บริโภคและพยายามตีกรอบกระบวนการในการตดัสินใจของผู้บริโภค และ สิ่ง
ท่ีกระทบต่อการตดัสินใจนัน้ๆ โดยมีกระบวนการตดัสินใจซือ้ ท่ีถึงแม้ว่าผู้ ซือ้จะมีลกัษณะการซือ้ 
เหตผุล หรือความชอบท่ีแตกตา่งกนั แตผู่้ ซือ้จะมีขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ท่ีเหมือนกนั ซึง่สามารถ
แบง่ออกเป็น  5 ขัน้ตอน คือ 

 

 
ภาพประกอบ 2แสดงขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ทัง้ 5 ขัน้ตอน 

 
ท่ีมา : ปรับปรุงจาก ค านาย อภิปรัชญาสกลุ (2558) 
 

ขัน้ท่ี 1 การตระหนักถึงปัญหาของผู้ บริโภคท่ีรู้สึกถึงความแตกต่างระหว่างภาวะ
ความต้องการท่ีแท้จริงและพึงปรารถนา ความต้องการอาจถูกกระตุ้ นโดยสิ่งเร้าภายในหรือ
ภายนอก  

ตระหนักถึงปัญหา

(Problem 
recognition)

ค้นหาข้อมูล

(Information 
search )

ประเมินทางเลือก

(Evaluation of 
atternatives)

ตัดสินใจซือ้

(Decision Making)

พฤติกรรมหลังการ
ซือ้ 

(Post purchase 
Behavior)
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ขัน้ท่ี 2 การค้นหาข้อมูลข่าวสาร เม่ือผู้ บริโภคได้รับการกระตุ้ นจะมีแนวโน้มท่ีจะ
ค้นหาข้อมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับสินค้านัน้ ๆ ซึ่งสามารถจ าแนกออกเป็น 2 ระดับด้วยกัน คือ 
ภาวการณ์ค้นหาข้อมูลแบบธรรมดา เรียกว่า การเพิ่มการพิจารณาให้มากขึน้  และในระดบัถัดมา
บคุคลอาจเข้าสูก่ารค้นหาข้อมลูข่าวสารอยา่งกระตือรือร้น 

ขัน้ท่ี 3 การประเมินทางเลือก ผู้บริโภคประมวลข้อมลูเก่ียวกบัตราสินค้าหรือคณุภาพ
การให้บริการเชิงเปรียบเทียบ และท าการตดัสินใจมูลคา่ของตราสินค้าหรือคณุภาพการให้บริการ
นัน้ ๆโดยผู้บริโภคท าการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์หรือใช้บริการโดยอาศยัจิตใต้ส านึก และมีเหตผุล
สนบัสนนุ 

ขัน้ท่ี 4 การตัดสินใจซือ้ ในขัน้ตอนการประเมินผลทางเลือกนี ้ผู้ บริโภคจะสร้าง
รูปแบบ ความชอบในระหว่างตราสินค้าตา่ง ๆ ท่ีมีอยู่ในทางเลือกเดียวกนั นอกจากนีผู้้บริโภคอาจ
สร้าง รูปแบบความตัง้ใจในการซือ้ไว้ท่ีตราสินค้าท่ีชอบมากท่ีสดุ 

ขัน้ท่ี 5 พฤติกรรมภายหลังการซือ้ หลังจากซือ้ผลิตภัณฑ์มาแล้ว ผู้ บริโภคจะมี
ประสบการณ์ ตามระดบัความพอใจในระดบัหนึ่งระดบัใด โดยพฤติกรรมหลงัการซือ้ ความพอใจ
หรือไม่พอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์จะมีผลตอ่พฤติกรรมในล าดบัตอ่มา หากผู้บริโภคพอใจ 
จะมีโอกาสท่ีผู้บริโภคกลบัมาซือ้ผลิตภัณฑ์ดงักล่าวอีกครัง้ อย่างไรก็ตาม ผู้บริโภคท่ีไม่พอใจจะมี
ปฏิกิริยาแตกแตกต่างออกไป ผู้บริโภคจะละทิง้บริการหรือส่งคืนผลิตภัณฑ์ หรือแสดงออกต่อ
สาธารณะชน เช่น การต าหนิบริษัท ปรึกษาทนายความ หรือต าหนิให้กลุ่มอ่ืนฟัง การแสดงออก
สว่นบคุคล (ได้แก่ การตดัสินใจหยดุการซือ้ หรือ ใช้บริการ ผลิตภณัฑ์, การเตือนเพื่อนๆ บอกกลา่ว
โดยใช้เสียง) 

รูปแบบพฤติกรรมการซือ้หรือใช้บริการสามารถแบง่ออกตามระดบัของความพยายามใน
การแก้ปัญหา คือ 

1.พฤติกรรมการแก้ปัญหาอย่างเต็มรูปแบบ (Extended Problem Solving : ESP) 
เป็นพฤตกิรรมท่ีเกิดขึน้ในการตดัสินในการซือ้ครัง้แรก ส่วนใหญ่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาสงูและการ
ซือ้เกิดขึน้ไมบ่อ่ย นาน ๆ ถึงจะซือ้สกัครัง้หนึง่ มกัเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผู้บริโภคยงัไม่มีความคุ้นเคย   จึง
ต้องการศกึษารายละเอียดของข้อมลูมาก และใช้เวลาในการตดัสินใจนานกว่าผลิตภณัฑ์ท่ีคุ้นเคย
แล้ว  

2.พฤติกรรมการแก้ปัญหาแบบจ ากัด  (Limited Problem Solving : LPS) เป็น
ลกัษณะของการตดัสินใจท่ีทางเลือกท่ีมีไม่ได้แตกต่างกันมากนัก มีเวลาในการตัดสินใจไม่มาก 
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หรืออาจไม่คิดว่ามีความส าคญัมาก จึงไม่ใส่ความพยายามในการหาข้อมูลและตดัสินใจอย่าง
จริงจงั  

3.พฤติกรรมการซือ้ตามความเคยชิน เป็นลักษณะของการซือ้ซ า้ (Straight rebuy : 
RPS)ท่ีเกิดมาจากความเช่ือมั่นในการตดัสินใจจากการแก้ไขในครัง้ก่อน ๆ จึงท าการแก้ปัญหา
เหมือนเดิมท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจได้ จนท าให้เกิดการซือ้ผลิตภัณฑ์เดิม ๆ เกิดเป็นความ
เคยชิน กลายเป็นพฤติกรรมของความภักดีในตราผลิตภัณฑ์ (Brand Loyally) หรืออีกสาเหตหุนึ่ง 
อาจมาจากการเกิดความเฉ่ือย (Inertia) ของผู้บริโภค ท่ีจะต้องเร่ิมศกึษาหรือแก้ปัญหาใหม่ทกุครัง้ 
จึงใช้วิธีการใช้ความเคยชิน แต่ถึงกระนัน้หากผู้ บริโภคถูกกระตุ้นก็สามารถท่ีจะเปล่ียนแปลง
พฤตกิรรมให้ท าการตดัสินใจใหมไ่ด้  

4.พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้แบบทนัที เป็นลกัษณะของการตดัสินใจ ท่ีเกิดขึน้ จาก
เหตุการณ์ท่ีเกิดกะทันหัน หรือจากการถูกกระตุ้ นจากสิ่งเร้าทางการตลาดให้ตัดสินใจในทันที 
รวมถึงถ้าผลลพัธ์ท่ีตามมามีความเส่ียงต ่าหรือมีประสบการณ์จากการใช้สินค้านัน้อยู่แล้ว ท าให้
เกิดพฤตกิรรมการตดัสินใจซือ้แบบทนัทีได้  

5.พฤติกรรมท่ีไม่ยึดติดและแสวงหาความหลากหลาย เป็นลกัษณะของการตดัสินใจ
ท่ีผู้บริโภคจะทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ใหม่ๆอยู่เสมอ ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีผู้ บริโภคต้องการ
แสวงหาสิ่งท่ีดีท่ีสดุจงึทดลองหาสิ่งใหม่ๆ อยูเ่ร่ือยๆ  

6.พฤติกรรมหลงัการซือ้ (Post purchase Behavior) หลงัจากมีการซือ้แล้ว ผู้บริโภค
จะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งจะกลายเป็นทัศนคติหลังการซือ้ – การใช้ (Post – 
attitudes)  และแหล่งข้อมูลส าหรับการตัดสินใจซือ้ในครัง้ต่อ ๆ ไป  ดังนัน้นักการตลาดจึงต้อง
พยายามท่ีจะรักษาตลาด  โดยการท าให้ผู้บริโภคเกิดทศันคติหลงัการซือ้ – การใช้ท่ีดีตอ่สินค้าหรือ
บริการ  เพ่ือให้เกิดความภักดี (Loyalty)  ต่อสินค้าหรือบริการ และท าการซือ้ซ า้หรือใช้บริการซ า้ 
ถ้าผู้บริโภครับทราบถึงข้อดีตา่งๆของสินค้าและบริการ เกิดความพอใจก็จะท าให้เกิดการซือ้ซ า้ได้
หรืออาจมีการแนะน าให้เกิดลูกค้ารายใหม่ แต่ถ้าไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซือ้สินค้าหรือเลิกใช้
บริการนัน้ๆในครัง้ต่อไป และอาจส่งผลเสียตอ่เน่ืองจากการบอกต่อ ท าให้ลูกค้าซือ้สินค้าน้อยลง
ตามไปด้วย  

 
ประวัตบิริษัท เคอร่ี เอ็กเพรส(ประเทศไทย) จ ากัดและประเภทของบริการ  

บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ก่อตัง้ขึน้เม่ือปี พ.ศ. 2549 ปัจจุบนัมีส านกังานกว่า 200 แห่งทัว่
ประเทศไทยโดยการบริการคือการจัดส่งภายในวันถัดไป (ND) ซึ่งครอบคลุมกว่า 99.9% ทั่วทุก
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พื น้ ท่ี ในประเทศและกว่า 97% ของการจัดส่งประสบความส าเร็จในการเข้าจัดส่งตัง้แต่ 
ครัง้แรกปัจจุบันเคอร่ีเอ็กซ์เพรส มีการจัดส่งพัสดุไปยังสถานท่ีต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น ส านักงาน , 
คลงัสินค้า, ร้านค้ารายย่อยและครัวเรือนกว่า 10,000 ชิน้ตอ่วนั ทัง้นีย้งัรวมไปถึงลูกค้ารายส าคญั
อย่าง บริษัทการค้าระหว่างประเทศ, บริษัทอีคอมเมิร์ช (E-commerce Company), การขายสินค้า
ผ่านส่ือโทรทศัน์, หน่วยงานด้านเทคโนโลยี, บริษัทโทรคมนาคม, สถาบนัการเงิน, โรงเรียน รวมไป
ถึงร้านค้าขายปลีก ในปี พ.ศ. 2556 เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ได้เร่ิมให้บริการผ่านช่องทางต่างๆ เพ่ือให้
ลูกค้าสะดวกแก่การใช้บริการ (C2C) โดยมีการเปิดสาขาหรือร้านพาร์เซลช็อป (Parcel Shop) 
และจุดให้บริการบนสถานีรถไฟฟ้า (BTS) อีกทัง้เรายังเปิดให้บริการผ่านทางตู้ล็อคเกอร์ตาม
อาคารส านักงานและคอนโดมิเนียมอีกด้วย ซึ่งจุดให้บ ริการต่างๆ เหล่านีจ้ะช่วยให้ลูกค้าและ
ร้านค้าขนาดเล็กในกรุงเทพฯ สามารถส่งสินค้าไปยังครอบครัว , เพ่ือน, ลูกค้าและบริษัทคู่ค้าใน
ประเทศไทยได้อย่างสะดวกสบายมากยิ่งขึน้ นอกจากนีย้งัมีการให้บริการเรียกเก็บเงินปลายทาง 
(COD) ท่ีใหญ่ท่ีสุดของประเทศไทย ทัง้นีย้งัเป็นเพียงบริษัทเดียวท่ีสามารถให้ลูกค้าช าระเงินผ่าน
บตัรเครดิตและบตัรเดบิตได้ท่ีหน้าบ้านอีกด้วย นอกจากการให้บริการภายในประเทศไทยแล้ว เคอ
ร่ี เอ็กซ์เพรส ยงัเป็นท่ีรู้จกัในประเทศฮอ่งกง, ไต้หวนั, เวียดนามและมาเลเซีย บริการด้านตา่งๆของ
เคอร่ี เอ็กซ์เพรส มีจดัส่งพสัดไุปยงัส านกังานและสถานประกอบการต่างๆทัง้นีอ้งค์กรท่ีใช้บริการ
อาทิ ธนาคาร, สถาบนัทางการเงิน, ส านกังานกฏหมาย, บริษัทจดัส่งสินค้าระหว่างประเทศ, กลุ่ม
ร้านค้าย่อยในเครือบริษัทเดียวกนั, ร้านค้าปลีก, บริษัทขายตรง, บริษัทโทรคมนาคม, บริษัทการค้า
ระหว่างประเทศ, ส านกังานทั่วไป เป็นต้น ด้วยความแตกต่างของแต่ละบริษัท การให้ในส่วนของ
ธุรกิจ - ธุรกิจ (B2B) จึงได้จัด “ทีมงานการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ” (Customer Relationship 
Management: CRM) ขึน้ เพ่ือดแูลและท างานอย่างใกล้ชิดกบัลกูค้าทกุรายด้วยบริการท่ีดีท่ีสดุ ใน
การท างานของแต่ละธุรกิจย่อมไม่ต้องการให้เกิดความผิดพลาดในด้านคุณภาพและระยะเวลา 
ดงันัน้ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จึงได้จดัท ารายงานการส่งพสัดใุห้กบัลกูค้าในสว่นนี ้เพ่ือให้ลกูค้าได้เห็นถึง
คณุภาพในการให้บริการ การบริการส่วนของธุรกิจ – บคุคล (B2C) ได้ให้บริการจดัส่งพสัดกุบัช่อง
การท าธุรกิจผ่านส่ือต่างๆ (E-commerce) และการขายสินค้าผ่านส่ือโทรทศัน์ (Home-Shopping 
Channels) ในประเทศไทยปัจจุบันการท าธุรกิจระหว่างบริษัทและบุคคลนัน้ก าลังเป็นท่ีเติบโต
อย่างรวดเร็ว บริษัทอีคอมเมิร์ชและบริษัทท่ีขายสินค้าผ่านส่ือโทรทศัน์ สามารถส่งสินค้าไปยงัผู้ รับ
รายบคุคลในสถานท่ีตา่งๆ ทัง้ท่ีส านกังานหรือตามครัวเรือนทัว่ประเทศ ย่ิงไปกวา่นัน้ความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการยงัเป็นสิ่งท่ีมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง ดงันัน้ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จงึให้ความส าคญักบั
บคุคลากร, เทคโนโลยีและอปุกรณ์ตา่งๆ สามารถติดตามพสัดแุละการรับพสัดไุด้และยงัมีช่องทาง
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การบริการช าระคา่จดัส่งท่ีใหญ่ท่ีสดุในประเทศ โดยลูกค้าสามารถช าระคา่บริการได้  ไม่ว่าจะเป็น 
เงินสด, บัตรเครดิตหรือบตัรเดบิต ได้ท่ีหน้าบ้านของผู้ รับเองอีกด้วยการบริการถัดมา Bangkok 
Sameday” คือ การจดัส่งเอกสารและพสัดขุนาดเล็กภายในวนัเดียว หลงัจากลูกค้าได้ท าการจอง
รถเข้ารับพสัด ุจากนัน้เจ้าหน้าท่ีจะเข้ารับพสัดภุายใน 2 ชัว่โมงและท าการจดัสง่ถึงปลายทางในวนั
เดียวกัน โดยมีทีมงานเจ้าหน้าท่ีจัดส่งสินค้า (Service Master) ท่ีผ่านการอบรมในด้านการ
ปฏิบตัิงาน ให้บริการแก่ลกูค้าในพืน้ท่ีกรุงเทพฯหลายชอ่งทาง บริษัทเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ได้ร่วมมือกบั
บริษัท บางกอก สมาร์ทการ์ด ซิสเทม จ ากัด (Bangkok Smartcard System Company Limited: 
BSS) จัดท าเคอร่ี เอ็กซ์เพรส แรบบิท การ์ด (Kerry Express Rabbit Card) ขึน้เพ่ือเป็นบตัรท่ีใช้
อ านวยความสะดวกในการเดินทางและช าระคา่สินค้า โดยสามารถหาซือ้ได้ท่ีเคอร่ี เอ็กซ์เพรสพาร์
เซลช็อปซึ่ง อีกหนึ่งบริการเสริมประกนัภยั เพ่ือรับประกนัการจดัส่งพสัดใุห้ถึงปลายทางเป็นอย่างดี 
แตท่ัง้นีอุ้บตัิเหตท่ีุไม่คาดคิดก็สามารถเกิดขึน้ได้เช่นกนั ดงันัน้จึงได้มีการรับประกันหากเกิดความ
เสียหายหรือสูญหายขึน้ โดยมีบริการการประกันภัยของพัสดุท่ีพาร์เซลช็อป เพียงลูกค้าแจ้งกับ
เจ้าหน้าท่ีประจ าสาขา  

 

ตลาดธุรกิจบริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติในฐานะเลขานุการ

คณะกรรมการ พัฒนาระบบการบริหารจัดการขนส่งสินค้าและบริการของประเทศ (กบส.) ได้
จดัแบง่โครงสร้างของบริการ “โลจิสติกส์” ไทย ออกเป็น 5 ประเภท (สภาอตุสาหกรรมแห่งประเทศ
ไทย, 2552) ได้แก่  

1.การขนส่งสินค้า ครอบคลมุงานทางโลจิสติกส์ท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการด้านการ
ขนส่งสินค้าทัง้ ภายในและส่งออกนอกประเทศ ในรูปแบบต่าง ๆ ทัง้ทางถนน รถไฟ ทะเล และ
อากาศ  

2.การจดัเก็บสินค้า ดแูล และบริหารคลงัสินค้าและการให้บริการตดิสลากสินค้า หรือ
บริการด้านบรรจ ุภณัฑ์ รวมทัง้การกระจายสินค้า 

3.บริการด้านพิธีการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับงาน “โลจิสติกส์” ครอบคลุมงานพิธีการ
ศลุกากร 

4.บริการงาน “โลจิสตกิส์” ท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการเสริม  
5.บริการพสัดแุละไปรษณียภณัฑ์ 

การขนส่งสินค้าในประเทศ มีปริมาณ 596,552 พนัตนั เพิ่มขึน้จาก 572,695 พนัตนัในปี 
2557 หรือคิด เป็นร้อยละ 4.2 ซึ่งพบว่าการขยายตวัดงักล่าวเป็นผลมาจาก การขยายตวัของการ
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ขนส่งสินค้าทางถนนซึ่งมีปริมาณ  482,358 พันตัน เพิ่มขึน้จาก 465,200 พันตันในปีก่อนหน้า
(ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาติ, 2559) 
 

ตาราง 2 แสดงอตัราการขยายตวัสินค้าภายในประเทศของปี 2556-2558 
 
รูปแบบการขนส่ง 2556 2557 2558 

ทางถนน 458,828 465,020 482,358 
อตัราการขยายตวั(ร้อยละ) 0.0 1.3 3.7 
ทางราง 11,920 10,829 11,356 
อตัราการขยายตวั(ร้อยละ) 0.6 -9.2 4.9 
ทางเรือภายในประเทศ 45,413 50,113 50,907 
อตัราการขยายตวั(ร้อยละ) -4.2 10.3 1.6 
ทางอากาศ 70    60 59 
อตัราการขยายตวั(ร้อยละ) 2.9 -14.3 -1.7 
ชายฝ่ังทะเล 45,441 46,673 51,872 
อตัราการขยายตวั(ร้อยละ) 2.7 2.7 11.1 

ปริมาณการขนส่งสินค้าภายในประเทศรวม 
อัตราการขยายตัว(ร้อยละ) 

561,672 
-0.1 

572,695 
2.0 

596,552 
4.2 

 
ท่ีมา: ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาติ 
 
การขนส่งสินค้าภายในประเทศทางถนนในปัจจุบันมีผู้ ให้บริการต่างประเทศ ได้แก่ 

FedEx, UPS, DHL, TNT, Kerry Expressซึ่งเป็นธุรกิจท่ีมีความช านาญในการให้บริการขนส่ง
ระบบโลจิสติกส์  มีเครือข่ายให้บริการท่ีครอบคลุมทั่วโลกและมีช่ือเสียงในระดับโลกและผู้
ให้บริการในประเทศ ได้แก่ ไปรษณีย์ไทยและบริษัทท่ีจดทะเบียนส าหรับการขนส่งพัสดุและ
เอกสาร มีจ านวน 372 ราย (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 
2559)ภายในประเทศในวิจัยนีศ้ึกษาเฉพาะในส่วนของบริการส่งพัสดุภัณฑ์ด่วน  (Express 
Delivery Services :EDS)ภายในประเทศเทา่นัน้  
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
สธิุดา ทองเดช (2555)ความพึงพอใจและแนวโน้มการใช้บริการท่ีมีตอ่บริการโลจิสโพสต์

ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยครัง้นีพ้บว่า ลูกค้ามีความพึง
พอใจต่อบริการโลจิสโพสต์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด โดยในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ 
เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจใน ด้านบ ริการอัตรา
ค่าบริการ  ด้านช่องทางให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ ด้านระบบการให้บริการและด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ สว่นด้านการสง่เสริมการตลาด ลกูค้ามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัเฉยๆ  

ลูกค้ามีแนวโน้มโดยรวมอยู่ในระดบักลบัมาใช้บริการอีก และแนะน าผู้ อ่ืน และเม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีลกูค้าจะกลบัมาใช้บริการโลจิสโพสต์ในการส่งสินค้าทางไปรษณีย์
ไทยอีก ลูกค้ามีระดบัแนวโน้มในการกลับมาใช้บริการอีก และด้านท่ีลูกค้าจะแนะน าผู้ อ่ืนมาใช้
บริการโลจิสโพสต์ลกูค้ามีระดบัแนวโน้มแนะน าผู้ อ่ืน 

ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านช่องทางให้บริการและ
ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการท่ีมีต่อบริการโลจิสโพสต์ของ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั ด้านการกลบัมาใช้บริการอีก โดยความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน อยู่
ในระดบัต ่า 

ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านบริการ ด้านระบบการ
ให้บริการและด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการท่ีมีตอ่บริการโล
จิสโพสต์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั ด้านการแนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการ โดยความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ความพึงพอใจปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านอตัราค่าบริการ ด้าน
ช่องทางให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มการใช้บริการท่ีมีต่อบริการโลจิสโพสต์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ด้านการแนะน า
ผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการ โดยความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัต ่า 

พิสทุธินี พานทอง (2556) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ่ 
พฤตกิรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าทางไปรษณีย์ของผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน
กรุงเทพมหานครโดยมีกลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน
กรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการขนสง่สินค้าทางไปรษณีย์ จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมลูผลการวิจยัพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ประกอบธุรกิจจ าหนา่ย
สินค้าประเภทแฟชัน่ ขนาดของสินค้าท่ีขายเป็นขนาดเล็ก มลูคา่ของสินค้าท่ีขายระหว่าง 1,001 – 
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2,000 บาท และมีระยะเวลาในการก่อตัง้ธุรกิจ1–3 ปี ทัง้นี ้ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ให้
ความส าคญักบั ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดโดยรวมในระดบัมาก และด้านอตัราคา่บริการใน
ระดบัมากท่ีสดุ ส าหรับพฤติกรรมการใช้บริการขนสง่สินค้าทางไปรษณีย์ พบวา่ด้านความถ่ี ในการ
สง่สินค้ามีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.7 ครัง้ตอ่สปัดาห์ คา่ใช้จา่ยเฉล่ียในการสง่สินค้าเท่ากบั 1,425.58 
บาทตอ่ครัง้ ความถ่ีในการใช้บริการไปรษณีย์ดว่นพิเศษ ในระดบัมากท่ีสดุโดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 
4.84 ในด้านแนวโน้มการใช้บริการพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีแนวโน้มแนะน าให้ผู้ อ่ืนใช้บริการ
อยา่งแนน่อนและมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตอย่างแนน่อน ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ 
1). ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในกรุงเทพมหานครท่ีลกัษณะข้อมูลผู้ประกอบการ ได้แก่ 
ชนิดของ สินค้าท่ีขาย ขนาดของสินค้า มลูคา่ของสินค้าและระยะเวลา ในการก่อตัง้ธุรกิจแตกตา่ง
กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ขนสง่สินค้าทางไปรษณีย์ด้านความถ่ีและคา่ใช้จ่ายในการส่งสินค้า
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  2).ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการใน
ด้านช่องทางการให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการขนสง่สินค้าทางไปรษณีย์ของ
ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในกรุงเทพมหานครในด้านความถ่ี และคา่ใช้จา่ยในการสง่
สินค้าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

จักรพันธ์ ศรีช่วยชนม์ (2556) ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการ “อร่อยทัว่ไทย สัง่ได้ท่ีไปรษณีย์” ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้
กลุ่มตวัอย่าง 400 คน แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในเก็บข้อมูล พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นผู้หญิง มีอายตุ ่ากว่าหรือเท่ากับ 30 ปี ส าเร็จการศกึษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
ข้าราชการ หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ หรือพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท ภูมิล าเนาเดิมอยู่ต่างจังหวดั ลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภค ประกอบด้วย 
เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และภมูิล าเนาเดมิ มีผลตอ่พฤตกิรรมการใช้
บริการ “อร่อยทัว่ไทย สัง่ได้ท่ีไปรษณีย์” ของผู้บริโภค โดยรวมในทุกพฤติกรรม ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ “อร่อยทั่วไทย สั่งได้ท่ีไปรษณีย์” ประกอบด้วยด้านสินค้า ด้านราคา ด้าน
ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนกังานให้บริการ ด้านกระบวนการ และ
ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ “อร่อยทัว่ไทย สัง่ได้ท่ีไปรษณีย์” ของ
ผู้บริโภค โดยรวมในทกุพฤตกิรรม 

จริยา ประจกัสุข (2556) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้
บริการขนส่งสินค้า : กรณีศกึษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เอส. พี. สภุาภัณฑ์ขนส่ง เพ่ือศกึษาพฤติกรรม
และปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 
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คือผู้ ท่ีมาใช้บริการขนสง่สินค้าของห้างหุ้นส่วนจ ากดั เอส. พี. สภุาภณัฑ์ขนส่ง จ านวน 100 คน ผล
การศึกษาพบว่า ด้านพฤติกรรมในการใช้บริการขนส่งสินค้า คือ ส่วนใหญ่ฝากส่งสินค้าประเภท  
ชิน้ส่วนและอุปกรณ์อิเลคทรอนิกส์ส่งสินค้าเพียงอย่างเดียว ส่งทุกวนั ส่งไปจงัหวดัสุราษฎร์ธานี
มากท่ีสุด สาเหตุท่ีเลือกใช้เน่ืองจากอัตราค่าบริการถูกกว่าท่ีอ่ืน เจ้าของกิจการเป็นผู้ ตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ และรู้จกั บริการขนส่งสินค้าจากการแนะน าของบุคคล ด้านปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอ่การใช้บริการขนส่งสินค้า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่ามี  ระดบัความส าคญัมาก 
ได้แก่ ด้านบริการ ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้าน  กระบวนการ ด้านราคา ด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัท่ีผู้ ตอบแบบสอบถาม เห็นว่ามีระดบัความส าคญัปาน
กลาง ได้แก่ ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 

สภุาภรณ์ ส่องแสง (2558)ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริษัทรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศของผู้ ใช้บริการ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า  ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการ
ใช้บริษัทรับจดัการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ ด้านจ านวนบริษัทรับจดัการขนส่งสินค้าท่ีใช้ ด้าน
ระยะเวลาในการช าระเงิน และด้านความถ่ี ในการใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกัน ผู้ ใช้บริการท่ีมี
ประเภทธุรกิจแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริษัทรับจดัการขนส่งสินค้า ระหว่างประเทศ ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน และด้านจ านวนบริษัทรับจัดการขนส่งสินค้าท่ี ใช้แตกต่างกัน 
ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านช่องทาง การจัด
จ าหน่าย มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใช้บริการบริษัทรับจัดการขนส่งสินค้า 
ระหว่างประเทศ ของผู้ ใช้บริการ ด้านจ านวนบริษัทรับจดัการขนส่งสินค้าท่ีใช้ ความพึงพอใจด้าน
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และ ด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลใน
ทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใช้บริการบริษัทรับจัดการขนส่งสินค้า ระหว่างประเทศ ของ
ผู้ ใช้บริการ ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน ในขณะท่ีด้านบุคลากร มีอิทธิพลในทิศทาง
ตรงกันข้าม ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มี 
อิทธิพลในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการบริษัทรับจดัการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
ของ ผู้ ใช้บริการ ด้านยอดค่าใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่าย และด้าน ราคา มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการบริษัทรับจดัการขนส่งสินค้าระหวา่ง ประเทศ ของผู้ ใช้บริการ ด้านระยะเวลาในการช าระ
เงิน ในขณะท่ีด้านบคุลากร มีอิทธิพลในทิศทางตรงกนัข้าม  
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บทที่ 3  
วิธีการด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้ วิจัยได้ก าหนดวิธีการด าเนินการวิจัยตามล าดับขัน้ตอน
ดงัตอ่ไปนี ้

1.การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2.เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาวิจยั 
3.การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4.การจดักระท าข้อมลูและวิเคราะห์ข้อมลู 
5.สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้คือ ผู้ บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งพัสดุในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งพัสดุเคอร่ีเอ็ก

เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึง
ก าหนดขนาดตวัอยา่งแบบท่ีไมท่ราบจ านวนประชากร(Yamane Taro, 1973)ดงันี ้

n = 
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2  

โดย    n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

       e = ระดบัของความคลาดเคล่ือน ซึง่ก าหนดให้มีความเบี่ยงเบนได้ 5% ดงันัน้ e 

= 0.05 

          p = สดัสว่นประชากรท่ีสนใจศกึษาเทา่กบั 50% = 0.5 

          q = 1-p 

          Z = คา่มาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ 

ในทางปฏิบัติเรานิยมใช้ระดบัความเช่ือมั่น 95 % ดงันัน้ Z = 1.96 ฉะนัน้ได้ขนาด
ตวัอยา่ง 
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    n =  
(1.96)2(0.5)(1−0.5)

(0.05)2  

            =  
0.9604

0.0025
    = 385 ตวัอยา่ง  

 
และส ารองเพ่ือแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ไว้เท่ากับ 15 คน ดงันัน้ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง

ส าหรับการวิจยัครัง้นีเ้ทา่กบั 400 คน 
วิธีการเลือกตัวอย่างตามขัน้ตอนดังนี ้

ขัน้ท่ี1 การสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า(Quota Sampling) ก าหนดตัวอย่างท่ีจะเก็บ
ข้อมลูในแตล่ะกลุม่พืน้ท่ี โดยแบง่เป็นพืน้ท่ีฝ่ังพระนคร 200 คน และกลุม่พืน้ท่ีฝ่ังธนบรีุ 200 คน  

การแบง่เขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานครทัง้หมด 50 เขต  
1.กลุ่มพืน้ท่ีฝ่ังพระนคร 35 เขต ได้แก่  เขตคลองเตย เขตคลองสามวา เขตคนันา

ยาว เขตจตุจกัร เขตดอนเมือง เขตดินแดง เขตดสุิต เขตบางกะปิ เขตบางเขน เขตบางคอแหลม 
เขตบางซ่ือ เขตบางนา เขตบางรัก เขตบงึกุ่ม เขตปทมุวนั เขตประเวศ เขตปอ้มปราบฯ เขตพญาไท 
เขตพระนคร เขตพระโขนง เขตมีนบรีุ เขตยานนาวา เขตราชเทวี เขตลาดกระบงั เขตลาดพร้าว เขต
วงัทองหลาง เขตวฒันา เขตสะพานสงู เขตสาทร เขตสายไหม เขตสมัพนัธวงศ์ เขตสวนหลวง  
เขตหนองจอก เขตหลกัส่ี เขตห้วยขวาง  

2.กลุ่มพืน้ท่ีฝ่ังธนบุรี 15 เขต ได้แก่ เขตหนองแขม เขตธนบุรี เขตบางกอกใหญ่ 
เขตคลองสาน เขตตลิ่งชนั  เขตบางกอกน้อย เขตบางขุนเทียน เขตภาษีเจริญ เขตราษฎร์บูรณะ 
เขตบางพลดั เขตจอมทอง เขตทวีวฒันา เขตทุง่ครุ เขตบางแค เขตบางบอน 

ขัน้ท่ี2 การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเลือกสาขาท่ีเป็นร้าน
พาร์เซลช็อป เพราะร้านพาร์เซลช็อป เป็นร้านท่ีเปิดให้บริการตามมาตรฐานท่ีบริษัทเคอร่ีเอ็กเพรส
ก าหนด มีดงันี ้

1.กลุ่มพืน้ท่ีฝ่ังพระนคร ได้แก่ เขตคลองเตย เขตดินแดง เขตดอนเมือง เขต
บางเขน เขตบางซ่ือ เขตบางรัก เขตปทุมวนั เขตมีนบุรี เขตราชเทวี เขตลาดพร้าว เขตวฒันา เขต
สะพานสงู เขตสาทร เขตหนองจอก เขตห้วยขวาง เขตสายไหม 

2.กลุ่มพืน้ท่ีฝ่ังธนบรีุ เขตหนองแขม เขตธนบรีุ เขตตลิ่งชนั เขตบางกอกน้อย เขต
บางขุนเทียน เขตภาษีเจริญ เขตบางพลัด เขตจอมทอง เขตทวีวฒันา เขตทุ่งครุ เขตบางแค เขต
บางบอน 
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ขัน้ท่ี3 การสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างตามสาขาของเคอร่ีเอ็กเพรสท่ีอยู่ในพืน้ท่ีฝ่ังพระนครและพืน้ท่ีฝ่ังธนบุรี  จนครบก าหนด
จ านวนทัง้หมด 400 คน 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม
(Questionaire) ลักษณะปลายปิด(Close-end Questions) เพ่ือศึกษาถึง”ปัจจัย ท่ีส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ” โดยเนือ้หา
แบบสอบถามได้ครอบคลมุข้อมลูท่ีต้องการซึง่แบง่เป็น 4สว่นดงันี ้

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
อาชีพ      ระดับการศึกษา รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน โดยให้เลือกตอบเพียงข้อเดียวแต่ละข้อ
ค าถามใช้ระดบัการวดัข้อมลูดงันี ้

1.เพศ ลกัษณะข้อค าถามท่ีมีให้เลือก 2ค าตอบโดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภท
นามบญัญตั(ิNominal Scale) (พรเพ็ญ เพชรสขุศริิ, 2540) ได้แก่ เพศชาย หรือ เพศหญิง 

2.อายุ  ลักษณ ะ ข้อค าถาม ท่ี มี ให้ เลื อกหลายค าตอบ  (Multiple Choice 
Questions) และใช้ระดบัการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ซึ่งได้แสดงช่วงอายุ
ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในแบบสอบถามโดยแบง่ออกเป็น 3ชว่ง ดงันี ้

2.1 16-30ปี 
2.2 31-45 ปี 
2.3 46-60ปี 

3.อาชีพ  ลักษณะข้อค าถาม ท่ี มี ให้ เลือกหลายค าตอบ(Multiple Choice 
Questions)และใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) (พรเพ็ญ เพชรสขุศริิ, 
2540)ได้แก่ 

3.1 นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต 
3.2 ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย 
3.3 พนกังานบริษัท/ลกูจ้าง 
3.4 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
3.5 อ่ืนๆ…………………(โปรดระบ)ุ 
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4.ระดบัการศกึษา ลกัษณะข้อค าถามท่ีมีให้เลือกหลายค าตอบ(Multiple Choice 
Questions)และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดบั(Ordinal Scale)(พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ, 
2540) ซึ่งได้แสดงระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 ช่วง
ดงันี ้

4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 4.2 ปริญญาตรี 
4.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 
 

5. รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน ลักษณะข้อค าถามท่ีมีให้เลือกหลายค าตอบ
(Multiple Choice Questions)และใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทเรียงล าดบั(Ordinal Scale)ซึ่งได้
แสดงระดบัรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 
ชว่งดงันี ้

5.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
5.2 15,001-30,000 บาท 
5.3 30,001ขึน้ไป 
 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัความคิดเห็นของการรับรู้จากการบอกต่อ มี
ลักษณะข้อค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าตอบ(Rating Scale) เป็นระดบัการวัดข้อมูล
ประเภทอันตรภาค (Interval Scale)     มี 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale จ านวนข้อ
ค าถาม 3 ข้อ โดยมีเกณฑ์การก าหนดคะแนนดงันี ้

         คะแนน   ระดบัการรับรู้จากการบอกตอ่ 

  5    มากท่ีสดุ 

  4    มาก 

  3    ปานกลาง 

  2    น้อย 

  1    น้อยท่ีสดุ 

การก าหนดเกณฑ์ค่าคะแนนเฉล่ียในการแปลผล โดยใช้สูตรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค, 2537) 
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 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  
คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ

จ านวนเขตชัน้
   

                =  
5−1

5
  =  0.8 

จากนัน้น าเกณฑ์คะแนนเฉล่ียของการรับรู้จากการบอกต่อ มาก าหนดความหมายของ
ระดบัคะแนนได้ดงันี ้ 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีการรับรู้จากการบอกตอ่มากท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีการรับรู้จากการบอกตอ่มาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.51 – 3.40 หมายถึง มีการรับรู้จากการบอกตอ่ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีการรับรู้จากการบอกตอ่น้อย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีการรับรู้จากการบอกตอ่น้อยท่ีสดุ 

สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของสว่นผสมทางการตลาดบริการ 
จ านวนข้อค าถาม 26 ข้อ ประกอบด้วย 

 
3.1ด้านสินค้าและบริการ   จ านวน  5  ข้อ 
3.2ด้านราคาคา่บริการ        จ านวน  3  ข้อ 
3.3ด้านสถานท่ีให้บริการ                จ านวน  4  ข้อ 
3.4ด้านการสง่เสริมทางการตลาด   จ านวน  3  ข้อ 
3.5ด้านบคุลากร    จ านวน  4  ข้อ 
3.6ด้านกระบวนการให้บริการ   จ านวน  4  ข้อ 
3.7ด้านลกัษณะกายภาพ              จ านวน  3  ข้อ 
 
มีลักษณะข้อค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าตอบ(Rating Scale)เป็น

ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) โดยใช้มาตรวัดแบบLikert Scale มี 5 
ระดบั มีเกณฑ์การก าหนดคะแนนดงันี ้
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         คะแนน            ระดบัความคดิเห็นด้วย 

  5    เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

  4    เห็นด้วย 

  3    ไมแ่นใ่จ 

  2    ไมเ่ห็นด้วย 

  1    ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 

 

การก าหนดเกณฑ์ค่าคะแนนเฉล่ียในการแปลผล โดยใช้สูตรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค, 2537)  

                             ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  
คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ

จ านวนเขตชัน้
 

                =  
5−1

5
  =  0.8 

จากนัน้น าเกณฑ์คะแนนเฉล่ียของส่วนผสมทางการตลาดบริการ มาก าหนดความหมาย
ของระดบัคะแนนได้ดงันี ้
            คะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00    หมายถึง ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการดีท่ีสดุ 

คะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20    หมายถึง ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการดีมาก 
คะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.40    หมายถึง ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการดีปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60    หมายถึง ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการดีน้อย 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80    หมายถึง ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการดีน้อยท่ีสดุ 
 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ลกัษณะข้อค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมิณค่าตอบ(Rating 
Scale)เป็นระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) มี 5 ระดบั โดยใช้มาตรวดัแบบ 
Likert Scale จ านวนข้อค าถาม 2 ข้อ มีเกณฑ์การก าหนดคะแนนดงันี ้
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        คะแนน            ระดบัความคดิเห็นด้วย 

 5   ใชบ้ริการแนน่อน หรือ แนะน าแนน่อน 
 4   อาจจะใช้บริการ หรือ อาจจะแนะน า  
 3    ไมแ่นใ่จ 

 2   อาจจะไมใ่ช้บริการ หรือ อาจจะไมแ่นะน า 

 1   ไมใ่ช้บริการแนน่อน หรือ ไมแ่นะน าอยา่งแนน่อน 

 

การก าหนดเกณฑ์ค่าคะแนนเฉล่ียในการแปลผล โดยใช้สูตรการค านวณความ
กว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค, 2537) 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  
คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ

จ านวนเขตชัน้
   

                =  
5−1

5
  =  0.8 

จากนัน้น าเกณฑ์คะแนนเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมาก าหนดความหมายของระดบัคะแนนได้ดงันี  ้

   คะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00    หมายถึง มีพฤตกิรรมใช้บริการแนน่อน หรือ แนะน าแน่นอน 
   คะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20    หมายถึง มีพฤตกิรรมอาจจะใช้บริการ หรือ อาจจะแนะน า 
   คะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.40    หมายถึง มีพฤตกิรรมไมแ่นใ่จ 
   คะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60    หมายถึง มีพฤตกิรรมอาจจะไมใ่ช้บริการ หรือ อาจจะไมแ่นะน า 
   คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80    หมายถึง มีพฤตกิรรมไมใ่ช้บริการแนน่อน หรือ 
                                                            ไมแ่นะน าอยา่งแนน่อน 

ขัน้ตอนสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้ วิจัย ได้ส ร้างเค ร่ืองมือ ท่ี ใช้ ในการเก็บรวบรวม ข้อมูล เป็นแบบสอบถาม

(Questionaire)โดยมีขัน้ตอนดงันี ้
1.ศึกษาแนวคิดทางทฤษฎี  วารสารวิชาการ บทความ และเอกสารงานวิจัยท่ี

เก่ียวข้องตา่ง ๆ เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขตของงานวิจยั และการสร้างแบบสอบถาม
ในการวิจยั  
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2.รวบรวมข้อมูลและเนือ้หาต่างๆ ท่ีได้จากเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับปัจจัยท่ี
สง่ผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเพ่ือน าข้อมลู
ท่ีได้มาสร้างแบบสอบถามให้ตรงตามความมุง่หมายของงานวิจยั 

3.น าแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้เสนอตอ่อาจารย์ท่ีปรึกษาท าการตรวจสอบความ
ถกูต้อง และเสนอแนะเพิ่มเตมิเพ่ือปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถกูต้องก่อนน าไปใช้ 

4.ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษา ตรวจสอบความ
ตรงตอ่เนือ้หา และความสมบรูณ์ของเคร่ืองมือ เพ่ือพิจารณาปรับปรุงแก้ไขให้ดียิ่งขึน้ 

5.น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) โดยน าแบบสอบถาม
ฉบบัสมบูรณ์นัน้ไปทดลองใช้กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ชุดเพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 

โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า(α-Coefficent) ด้วยวิธีการค านวณของCronbach เพ่ือให้ได้

ค่าความเช่ือมั่น ซึ่งจะมีค่าระหว่าง 0 ≤α≤ 1 ค่าท่ีใกล้เคียงกับ 1 แสดงว่ามีความเช่ือมั่นได้สูง 
โดยก าหนดคา่ความเช่ือมัน่ท่ียอมรับได้ต้องไมต่ ่ากวา่ 0.7 (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) 

 6. น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์ไปใช้กบักลุม่ตวัอยา่ง 
คุณภาพเคร่ืองมือ 

ผลจากการทดลองได้ค่า Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.967 ซึ่งมี
รายละเอียดรายด้านดงัตอ่ไปนี ้

ปัจจยั Cronbach's Alpha 
การรับรู้จากการบอกตอ่ 0.811 
ด้านสินค้าและบริการ 0.775 
ด้านราคาคา่บริการ 0.904 
ด้านสถานท่ีให้บริการ 0.864 
ด้านการสง่เสริมการตลาด 0.940 
ด้านบคุลากร 0.911 
ด้านกระบวนการ 0.884 
ด้านลกัษณะกายภาพ 0.899 
ด้านพฤตกิรรมการใช้บริการ 0.938 

รวม 0.967 

 จากผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า(α-Coefficent) ผลท่ีได้มีความเช่ือมั่น
สงู สามารถน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัได้ 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจยัได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูตามขัน้ตอนเพ่ือน ามาวิเคราะห์ ดงันี ้
1.ข้อมลูปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 

จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน โดยผู้วิจยัจะด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุ่มตวัอยา่ง   ซึ่ง
เป็นข้อมูลหลกัท่ีใช้ในการวิเคราะห์ตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เพ่ือให้ได้ข้อสรุปตามวตัถุประสงค์ของ
การวิจยั 

2.ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าหาข้อมูล หนังสือ 
ทฤษฎี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง วิทยานิพนธ์ และข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต 

 

การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
1.การจดัท าข้อมูล หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดท่ีได้ท าการตอบเรียบร้อยแล้ว 

ผู้วิจยัจะน าแบบสอบถามมาด าเนินการ ดงันี ้

1.1 ท าการตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยจะน าแบบสอบถามมาตรวจสอบความ
ถกูต้องและความสมบรูณ์ในการตอบแบบสอบถามก่อนน าไปวิเคราะห์ และแยกแบบสอบถามท่ีไม่
สมบรูณ์ออก 

1.2 ท าการลงรหสั (Coding) โดยน าแบบสอบถามท่ีสมบรูณ์มาลงรหสัตามท่ีก าหนด
ไว้ เพ่ือประมวลผลข้อมลู 

1.3 ท าการประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพ่ือค านวณค่าทาง
สถิตติา่งๆ ในการวิเคราะห์ข้อมลูตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใช้สถิตดิงันี ้

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน  ท าการวิเคราะห์โดยแจกแจง
เป็นความถ่ี(Frequency) และคิดเป็นค่าเปอร์เซ็นต์หรือร้อยละ  (Percentage) เพ่ือใช้อธิบาย
ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่ง 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้แก่ การรับรู้จากการบอกต่อ ส่วนผสมทาง

การตลาดบริการ(7P) ท าการวิเคราะห์โดยน าค่าท่ีได้มาหาค่าคะแนนเฉล่ีย x ̄ และค่าความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือใช้อธิบายมลูเหตใุนการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 
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ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน เขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท าการวิเคราะห์โดยน าค่าท่ีได้มาหาค่าคะแนนเฉล่ีย x ̄ และค่า
ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือใช้อธิบายมลูเหตใุนการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นการวิเคราะห์
ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน โดยเลือกใช้สถิตดิงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1 ลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน  ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในทดสอบ คือ  

1.1 สถิติวิเคราะห์ค่าที (t-test) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 
กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน ได้แก่ ความแตกต่างระหว่างเพศกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

1.2 สถิติวิเคราะห์ (One-Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 
ใช้ทดสอบค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม กรณีค่าความ
แปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างไม่แตกต่างกันหรือเท่ากัน  ได้แก่ ความแตกต่างระหว่าง อายุ อาชีพ 
การศึกษา และรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน  กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

1.3สถิติวิเคราะห์ Brown-forsythe(B)ใช้ทดสอบค่าความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป  กรณีค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง
แตกต่างกันหรือไม่เท่ากัน ได้แก่ ความแตกต่างระหว่าง อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้ส่วน
บคุคลตอ่เดือน กบัพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยการรับรู้จากการบอกต่อมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบ คือ  

2.1 สถิติสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่ายเพียรสัน(Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) (วิเชียร เกตสุิงห์, 2541)เพ่ือเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหว่าง
การรับรู้จากการบอกต่อกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ได้แก่ ด้านคณุภาพ
บริการ ด้านราคาค่าบริการ  ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลกัษณะกายภาพ ส่งผลต่อการพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
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เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือการวิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2552) 

 
สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

5.1 การวิเคราะห์ข้อมลูสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  
5.1.1 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์หาความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ เป็นการหาค่าความ

เช่ือมัน่(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า(α-Coefficent) ของ 
Cronbach(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545)โดยใช้สตูรดงันี ้

Cronbach’s  Alpha   =    

𝑘𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
1+(𝑘−1)𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

 

     
       เม่ือ Cronbach’s  Alpha   แทน  คา่สมัประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่ 
  k        แทน  จ านวนค าถาม 

 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามตา่งๆ 

 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅          แทน  คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของค าถาม 
5.1.2สถิติพืน้ฐาน โดยใช้สถิติและโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล  

ดงันี ้

5.1.2.1คา่สถิติร้อยละ (Percentage) เป็นการเปรียบเทียบความถ่ี หรือจ านวนท่ี
ต้องการกับความถ่ีหรือจ านวนทัง้หมดท่ีเทียบเป็น 100 (กัลยา วานิชย์บญัชา, 2545)  โดยใช้สูตร 
ดงันี ้

 

เม่ือ P แทน คา่ร้อยละหรือเปอร์เซ็นต์ 

 f แทน ความถ่ีของคะแนน 

 n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

5.1.2.2ค่าเฉล่ีย (Mean) คือ ค่าคะแนนตวัหนึ่งซึ่งเกิดจากการเอาค่าคะแนนทุก
ตวัมารวมกนัแล้วหารด้วยจ านวนของคะแนนทัง้หมดเพ่ือต้องการทราบคา่เฉล่ียของตวัแปร(กลัยา 
วานิชย์บญัชา, 2545)เพ่ือใช้อธิบายข้อมูลด้านการรับรู้จากการบอกต่อ ส่วนผสมทางการตลาด
บริการ และพฤตกิรรมการใช้บริการ โดยใช้สตูร ดงันี ้
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เม่ือ  แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

             แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

5.1.2.3ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพ่ือต้องการทราบ 
การกระจายของข้อมูลของตัวแปรเม่ือเทียบกับตัวกลางเลขคณิต (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545)  
โดยใช้อธิบายข้อมลูด้านการรับรู้จากการบอกตอ่ สว่นผสมทางการตลาดบริการและพฤติกรรมการ
ใช้บริการ  โดยใช้สตูรดงันี ้

 

 

เม่ือ  S  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

  แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

5.2  การวิเคราะห์ข้อมลูสถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Analysis)  
5.2.1  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระ

ตอ่กนั โดยใช้ t-test แบบ Independent (Independent t-test) เพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน เพศ โดย
ใช้สตูรดงันี ้

5.2.1.1  กรณีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัหรือไมเ่ทา่กนั s2
1 ≠ s2

2 

สตูร  

t   =    
𝑥1−𝑥2

√
𝑠1
𝑛1

2
+

𝑠2
𝑛2

2
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                      df = 
[
𝑠2

1
𝑛1

+
𝑠2

2
𝑛2

]2

[
𝑠2

1
𝑛1

]2

𝑛−1
1

+
[
𝑠2

2
𝑛2

]2

𝑛−1
2

 

 

5.2.1.2  กรณีคา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนัหรือเทา่กนั   s2
1 = s2

2 

สตูร  

t  =   
𝑥1−𝑥2

√ (𝑛1−1)𝑠2
1+ (𝑛2−1)𝑠2

2
𝑛1+𝑛2−2

 +[
1

𝑛1
+

1

𝑛2
]

 

โดยท่ี  df  = n1+n2-2 

เม่ือ   t   แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 

x1  แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ี 1 

x2 แทน   คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

s2
1 แทน   คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

s2
2 แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

n1 แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

n2 แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

df แทน  องศาอิสระ (Degree of freedom) 

5.2.2การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม
ขึน้ไป กรณีค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างไม่แตกต่างหรือเท่ากัน ใช้ สถิติ (One-Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA)  เพ่ือให้เห็นว่ามีกลุ่มค่าเฉล่ียท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัหรือไม่ ใช้วิเคราะห์ความแตกตา่งระหว่างอาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้ส่วนบคุคล
ตอ่เดือน กบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ณ ระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) 

 

 F=
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 

 
โดยคา่    F  แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-distribution 
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MS b แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean square between 
groups) 

MSw แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean square  
between error) 

df       แทน   ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหวา่งกลุม่ (k-1) , ภายใน 
กลุม่    (n-k) 

ถ้าผลการทดสอบพบความแตกตา่ง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 หรือ ระดบั
ความเช่ือมัน่95%แล้ว ต้องท าการตรวจสอบเป็นรายคูต่อ่ไป เพ่ือดวู่ามีคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนั โดย
ใช้วธีิ  Least Significant Difference (LSD) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) 
 

สตูรการวิเคราะห์ผลตา่งคา่เฉล่ียรายคูL่SD สามารถเขียนได้ ดงันี ้
 

   LSD  =  √𝑀𝑆𝐸(
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
)

t1−α/2,n−k

 

โดยท่ี   ni≠ nj 

เม่ือ t1-α / 2,n-k  แทน    คา่ท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%และ

ชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่= n-k 

       MSE     แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม MSW 

       ni          แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 

       nj          แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ี j 

       α          แทน คา่ความเช่ือมัน่ 

5.2.3การทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม
ขึน้ไป กรณีค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างแตกต่างกันหรือไม่เท่ากัน  ใช้สถิติ Brown-
forsythe(B) (Hartung, 2001)สามารถเขียนได้ดงันี ้

 

β = 
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
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โดยคา่     MS(W)= ∑ (1 −
𝑛𝑗

𝑁

𝑘
𝑖=1 )𝑆𝑖

2 

เม่ือ β  แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาในBrown-forsythe 
  MS(B) แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
  MS(W) แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรับสถิติBrown-forsythe 
  k แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  N แทน ขนาดประชากร 

  𝑆𝑖
2 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

ถ้าผลการทดสอบพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ0.05หรือ ระดบัความ
เช่ือมั่น95%แล้ว ต้องท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดูว่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี  
Dunnett T3) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) 

สตูรการวิเคราะห์ผลตา่งคา่เฉล่ียรายคู ่Dunnett T3 สามารถเขียนได้ ดงันี ้
 

  𝑑𝐷
̅̅̅̅  = 

√2(𝑀𝑆𝑆
𝐴

)𝑞𝑑

√𝑆
 

 

เม่ือ       𝑑𝐷
̅̅̅̅  แทน คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณาใน Dunnett T3 

 qD แทน คา่จากตารางCritical values of the Dunnett test 

 𝑀𝑆S

A

  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

 S แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

5.2.4สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่าย เพียรสัน(Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) เป็นส ถิติ ค่ าสัมป ระสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์จะ มีค่าระหว่าง 0 r  1  
ความหมายของคา่ r (วิเชียร เกตสุิงห์, 2541)คือ 

 

   
  

−−

−
=

])(][)(([

))((
2222 yynxxn

yxxyn
rxy  
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เม่ือ  
xyr   แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

  x   แทน ผลรวมของคะแนน x 

  y   แทน ผลรวมของคะแนน y 

  2X   แทน ผลรวมของคะแนนชดุ x แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

  2y   แทน ผลรวมของคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

 xy   แทนผลรวมของผลคณูระหว่าง x และ y 

 n  จ านวนคนหรือกลุม่ตวัอย่าง 

โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีคา่ระหวา่ง -1 < r < 1 
1.ค่า r เป็น – แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ ในทิศทางตรงกันข้าม คือ ถ้า x เพิ่ม y 

จะลด แตถ้่า x ลด y จะเพิ่ม 
2.ค่า r เป็น + แสดงว่า x และ y มีความสมัพนัธ์ ในทิศทางเดียวกัน คือ ถ้า x เพิ่ม y จะ

เพิ่ม แตถ้่า x ลด y จะลด 
3.ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก 
4.ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก 
5.ถ้า r มีคา่เทา่กบั 0 หมายถึง x และ y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
 

ตาราง 3 แสดงการแปลความหมายคา่สมัประสิทธ์ิ 
 

คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ ระดบัความสมัพนัธ์ 
0.91-1.00 
0.71-0.90 
0.31-0.70 
0.01-0.30 

0.00 

มีคา่สมัพนัธ์สงูมาก 
มีคา่สมัพนัธ์สงู 

มีคา่สมัพนัธ์ปานกลาง 
มีคา่สมัพนัธ์ต ่า 
ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

 

ท่ีมา : ชศูรี วงศ์รัตนะ (2553) 
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5.2.5สถิติการวิ เคราะห์การถดถอยเชิงซ้อน (Multiple Regression Analysis - 

MRA) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  เพ่ือ
หาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Dependent Variable) จ านวนหนึ่งตวัแปรกับตวัแปรอิสระ 
(Independent Variable) ตัง้แต่ 2 ตัวแปรขึน้ไป เป็นสถิติท่ีใช้ ในการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 3 
โดยเม่ือทราบค่าตวัแปรหนึ่งก็จะสามารถท าอีกตวัแปรหนึ่งได้ โดยสามารถ เขียนให้อยู่ในสมการ
เชิงเส้นตรงรูปแบบคะแนนดบิ ได้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) 

�̂� i   =   β 0 +   β1X1 + β2X2 + …+ βkXi  

เม่ือ  �̂�1 แทน พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร  
                                     และปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

            �̂�2 แทน พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 
                                     และปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ 

X1 แทน สินค้าและบริการ 
X2 แทน ราคาคา่บริการ 
X3 แทน สถานท่ีให้บริการ 
X4 แทน การสง่เสริมการตลาด 
X5 แทน บคุลากร 
X6 แทน กระบวนการให้บริการ 
X7 แทน ลกัษณะกายภาพ 
β0      แทน คา่คงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย จะใช้สญัลกัษณ์ β 0    
                         ส าหรับสมการตวัอย่าง 

βk แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอย (Regression coefficient) ของ 
                         ตวัแปรอิสระ i (x) ; i = 1,2,3,… และใช้สญัลกัษณ์ β1   
                         ส าหรับคา่สมัประสิทธ์ิการ 

ถดถอย คงท่ีในรูปของสมการตวัอยา่ง  
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การวิเคราะห์การถดถอยเชิงซ้อน (Multiple Regression Analysis - MRA)มีเง่ือนไข
ส าคญั คือ 

1.ค่าความแปรปรวนของตัวแปรตาม(�̂� i )ในทุกค่าของตัวแปรอิสระ(X1-7) จะต้อง
เทา่กนั 

2.ตวัแปรอิสระไมมี่ความสมัพนัธ์กนัหรือเป็นอิสระตอ่กนั(คา่สหสมัพนัธ์ 
ไมค่วรเกิน0.7)เพราะจะท าให้เกิดMulticollinearity 

3.การแจกแจงของตวัแปรตามเป็นแบบโค้งปกต(ิNormal Distribution)ท่ีทกุคา่ 
ของ (X1-7) 

4.คา่ความแปรปรวนของคา่ความคลาดเคล่ือนจากการพยากรณ์(Residual)ท่ีทุกจดุ
บนเส้นถดถอยมีคา่เทา่กนั 

5.ตัวแปรอิสระ (X1-7) และตัวแปรตาม (�̂� i) เป็นตัวแปรเชิงปริมาณ (Quantitative 
Variable 
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้ วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ ดงันี ้

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 n แทน คา่ของกลุม่ตวัอยา่ง 

 X แทน คา่คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 

 S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 Max แทน คา่สงูสดุ (Maximum) 

 Min แทน คา่ต ่าสดุ (Minimum) 

 t แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution 

 F แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน F-distribution 

 df แทน ระดบัชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS แทน คา่คะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of squares) 

  แทน     คา่ท่ีใช้ในการพิจารณาการถดถอยเชิงเส้นแบบพหคุณู  

 Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบใช้ในสรุปผลการทดสอบ 

                                     สมมตฐิาน 

 0H  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

 1H  แทน สมมตฐิานรอง(Alternative Hypothesis) 

 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจยั ผู้ วิจยัได้น าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบ
ค าอธิบายโดยแบง่ออกเป็น 2 ตอน ตามล าดบัดงันี ้
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การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา(Descriptive Statistic) 
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

อาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้สว่นบคุคลตอ่เดือน ของกลุม่ตวัอยา่ง 
ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้แก่ การรับรู้จากการบอกตอ่ ส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) 
สง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ส่วน ท่ี  3 การวิ เคราะห์ ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บ ริการเคอ ร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา 

รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจยัการรับรู้จากการบอกตอ่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ได้แก่ ด้านสินค้าและ
บริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด  ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะกายภาพ ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
ผลของการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา(Descriptive Statistic) เป็นการอธิบาย
ข้อมูลด้วย ความถ่ี(Frequency) และคิดเป็นค่าเปอร์เซ็นต์หรือร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย x ̄  
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.)  โดยแบง่การวิเคราะห์ออกเป็น 3 สว่น ตามล าดบัดงัตอ่ไปนี ้

ส่วนท่ี1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนของกลุ่มตัวอย่าง โดยจ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การศกึษาวิจยัครัง้นี ้400 คน แสดงผลวิเคราะห์ดงันี ้
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ตาราง 4แสดงจ านวน(ความถ่ี)และร้อยละของข้อมลูส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตาม เพศ 
อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล      จ านวน           ร้อยละ 

1. เพศ   

         ชาย 147 36.80 

         หญิง 253 63.20 

                                                     รวม 400 100.00 

2. อายุ   

              16-30ปี 175 43.80 

              31-45ปี 115 28.80 

              46-60ปี 110 27.40 

                                                    รวม 400 100.00 

3. อาชีพ   

             นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต 75 18.80 

            ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย 85 21.10 

            พนกังานบริษัท/ลกูจ้าง 157 39.30 

             ข้าราชการ 83 20.80 

                                                    รวม 400 100.00 
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ตาราง 4 (ตอ่) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

4.ระดับการศึกษา   

              ต ่ากว่าปริญญาตรี 137 34.30 

              ปริญญาตรี 162 40.50 

              สงูกว่าปริญญาตรี 101 25.20 

                                                    รวม 400 100.00 

5. รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน   

              ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท 145 36.30 

              15,001-30,000 บาท 125 31.30 

              30,001บาทขึน้ไป  130 32.40 

                                                 รวม 400 100.00 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน มี
รายละเอียดดงันี ้

เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน 253 คน คิดเป็นร้อย
ละ 63.20และเป็นเพศชาย จ านวน 147 คนคดิเป็นร้อยละ 36.80 

อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 16-30 ปี จ านวน 175 คน คิดเป็น
ร้อยละ 43.80   รองลงมาเป็นอายุ 31-45ปี จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.80 และล าดับ
สดุท้าย อาย ุ46-60ปีจ านวน 110 คน คดิเป็นร้อยละ 27.4 

อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัท/ลูกจ้าง จ านวน 157 
คน คดิเป็นร้อยละ 39.30 รองลงมาเป็นประกอบธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย มีจ านวน 85 คน คดิเป็นร้อย
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ละ 21.10 ข้าราชการจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.80 และล าดบัสุดท้าย นกัเรียน/นกัศึกษา/
นิสิต มีจ านวน 75 คน คดิเป็นร้อยละ 18.80  

ระดบัการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 137 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.30 และล าดบัสดุท้ายสงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 101 คน คดิเป็นร้อยละ 25.20 

รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนบุคคล
ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท มีจ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 รองลงมามี
รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน 30,001บาทขึน้ไปจ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ32.40  และล าดับ
สดุท้าย 15,001-30,000 บาทมีจ านวน 125 คน คดิเป็นร้อยละ 31.30  

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้แก่ การรับรู้จากการบอกตอ่ ส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) 
ส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยจ านวน
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้400 คน แสดงผลวิเคราะห์ดงันี ้

 
ตาราง 5 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการรับรู้จากการบอกตอ่ ท่ีสง่ผลตอ่
พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 

การรับรู้จากการบอกต่อ �̅� S.D. 
ระดับการรับรู้
จากการบอกต่อ 

ได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์ 3.90 0.938            มาก 

ได้รับฟังจากคนทัว่ไป 3.91 0.779 มาก 

อา่นรีวิวจากส่ืออินเตอร์เนต 3.67 1.183 มาก 

การรับรู้จากการบอกต่อโดยรวม 3.83 0.967 มาก 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้จากการบอกต่อโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า 
ระดับการรับรู้จากการบอกต่ออยู่ในระดับมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.83 เม่ือพิจารณารายข้อ  
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ซึง่ประกอบด้วย ได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์ ได้รับฟังจากคนทัว่ไป อ่านรีวิวจาก
ส่ืออินเตอร์เนต ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้จากการบอกต่อมาก โดย การได้รับฟังจากคน
ทัว่ไป ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.91 ซึ่งเม่ือพิจารณาตามระดบัคะแนนเฉล่ียรายข้อโดยเรียง
จากมากไปน้อย 

ผู้ ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้จากการบอกต่อโดยการได้รับฟังจากคนทั่วไป ได้รับ
ค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์ อ่านรีวิวจากส่ืออินเตอร์เนต มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.91  
3.90  และ 3.67  ตามล าดบั 
 

ตาราง 6 แสดงระดบัความคิดเห็นโดยรวมของปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ท่ีสง่ผลตอ่
พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 

ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ระดับความคิดเหน็โดยรวม 

1. ด้านสินค้าและบริการ   ดีท่ีสดุ 

2. ด้านราคา        ดีมาก 

3. ด้านสถานท่ีให้บริการ                 ดีมาก 

4. ด้านการสง่เสริมทางการตลาด   ดีมาก 

5. ด้านบคุลากร   ดีมาก 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ   ดีมาก 

7. ด้านลกัษณะกายภาพ              ดีมาก 

ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P)โดยรวม ดีมาก 

 

จากตารางพบว่า ระดบัความคิดเห็นโดยรวมของปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ
(7P) ด้านสินค้าและบริการ เป็นปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการดีท่ีสดุ โดยรายด้านท่ีเหลือ 
เป็นปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีดีมาก  
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้าน
สินค้าและบริการท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  
 

ด้านสินค้าและบริการ �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

1.ขัน้ตอนการฝากสง่พศัดมีุความสะดวกสบาย 4.19 0.719            ดีมาก 

2.ผู้ รับได้รับพสัดใุนเวลาท่ีก าหนด 4.38 0.634   ดีท่ีสดุ 

3.มีบริการท่ีเหมาะสมกบัพสัดท่ีุต้องการสง่ 4.24 0.705   ดีท่ีสดุ 

4.พสัดถุึงมือผู้ รับได้ถกูต้องตรงตามจา่หน้า 4.50 0.592   ดีท่ีสดุ 

5.พสัดท่ีุสง่ถึงมือผู้ รับอยูใ่นสภาพดี ไมช่ ารุด
เสียหาย หรือสญูหาย 

4.32 0.610   ดีท่ีสดุ 

ด้านสินค้าและบริการโดยรวม 4.32 0.652   ดีที่สุด 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านสินค้าและบริการ โดยรวม
ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ ด้านสินค้าและบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดีท่ีสดุ เม่ือพิจารณาราย
ข้อ พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัดีท่ีสุด ซึ่งประกอบด้วย บริการพัสดถุึงมือผู้ รับได้ถูกต้องตรงตามจ่า
หน้า ผู้ รับได้รับพสัดใุนเวลาท่ีก าหนด พสัดท่ีุส่งถึงมือผู้ รับอยู่ในสภาพดี ไม่ช ารุดเสียหาย หรือสูญ
หาย มีบริการท่ี เหมาะสมกับพัสดุท่ี ต้องการส่ง  ยกเว้น  ขัน้ตอนการฝากส่งพัสดุมีความ
สะดวกสบาย อยูใ่นระดบัดีมาก 
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ตาราง 8 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ท่ีสง่ผล
ตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 

ด้านราคาค่าบริการ �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

1.ราคาคา่บริการท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบั

คณุภาพบริการท่ีได้รับ 3.85 0.665 ดีมาก 

2.ราคาคา่บริการท่ีถกูกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัผู้ให้

บริการรายอ่ืน 3.52 0.718 ดีมาก 

3.ราคาของกลอ่งพสัดหุรือซองท่ีใช้ในการจดัสง่มี
ความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัผู้ให้บริการ
รายอ่ืน 3.79 0.690 ดีมาก 

ด้านราคาค่าบริการโดยรวม 3.72 0.691  ดีมาก 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านราคาค่าบริการ โดยรวม
ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ด้านราคาคา่บริการโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัดีมาก ซึ่งประกอบด้วย ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับ
คุณภาพบริการท่ีได้รับ  ราคาของกล่องพัสดุหรือซองท่ีใช้ในการจัดส่งมีความเหมาะสมเม่ือ
เปรียบเทียบกับผู้ ให้บริการรายอ่ืน ราคาค่าบริการท่ีถูกกว่าเม่ือเปรียบเทียบกับผู้ ให้บริการรายอ่ืน
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ตาราง 9 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้าน
สถานท่ีให้บริการท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  
 

ด้านสถานที่ให้บริการ �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

1.มีสถานท่ีให้บริการเพียงพอตอ่ความต้องการ 3.91 0.702 ดีมาก 

2.การออกแบบสถานท่ีให้บริการสวยงาม ทนัสมยั  4.05 0.683  ดีมาก 

3.มีความสะดวกในการเดินทาง 4.08 0.654  ดีมาก 

4.มีสถานท่ีกว้างขวางเพียงพอในการให้บริการ 3.93 0.814  ดีมาก 

ด้านสถานที่ให้บริการโดยรวม 3.99 0.713 ดีมาก 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านสถานท่ีให้บริการโดยรวม
ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ด้านสถานท่ีให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาราย
ข้อ พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัดีมาก ซึ่งประกอบด้วย มีความสะดวกในการเดินทาง การออกแบบ
สถานท่ีให้บริการสวยงาม ทันสมัย มีสถานท่ีกว้างขวางเพียงพอในการให้บริการ มีสถานท่ี
ให้บริการเพียงพอตอ่ความต้องการ 
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ตาราง 10 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้าน
การสง่เสริมการตลาดท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

1.กิจกรรมสง่เสริมการตลาดได้แก่ การสะสมแต้ม 
แลกของ หรือแจกฟรีของสมนาคณุมีความ
สอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า 

3.93 0.720 ดีมาก 

2.โปรโมชัน่ทกุกล่องทกุขนาดราคาเดียวของ   

เคอร่ีเอ็กเพรสมีความดงึดดูใจให้ลกูค้าเข้าใช้

บริการ 

    3.88 0.670 ดีมาก 

3.การมอบเงินคืนให้กบัลกูค้า เม่ือช าระผา่นบตัร 
มีความนา่ดงึดดูใจ 

3.92 0.771 ดีมาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 3.91 0.720 ดีมาก 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านการส่งเสริมการตลาด
โดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือ
พิจารณารายข้อ พบวา่ ทกุข้ออยู่ในระดบัดีมาก ซึ่งประกอบด้วย กิจกรรมการสะสมแต้ม แลกของ 
หรือแจกฟรีของสมนาคุณมีความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า การมอบเงินคืนให้กับ
ลกูค้า เม่ือช าระผ่านบตัร มีความน่าดึงดดูใจ  โปรโมชัน่ทกุกล่องทุกขนาดราคาเดียวของเคอร่ีเอ็ก
เพรสมีความดงึดดูใจให้ลกูค้าเข้าใช้บริการ  
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ตาราง 11 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้าน
บคุลากรท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 

ด้านบุคลากร    �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

1.พนกังานสามารถให้ค าแนะน า/ข้อมลู/ตอบข้อ
ซกัถามได้อยา่งชดัเจน 

4.01 0.594 ดีมาก 

2.พนกังานมีความเอาใจใส ่ยิม้แย้ม และเตม็ใจ
ให้บริการ 

4.11 0.582 ดีมาก 

3.พนกังานมีการแสดงออกถึงความเป็นมิตรและ
สภุาพ 

4.12 0.592 ดีมาก 

4.การแตง่กายของพนกังาน สะอาด สภุาพ 
เรียบร้อย 

4.21 0.669 ดีท่ีสดุ 

ด้านบุคลากรโดยรวม 4.11 0.609 ดีมาก 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านบุคลากรโดยรวมของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ ด้านบคุลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่ ทกุ
ข้ออยู่ในระดับดีมาก ซึ่งประกอบด้วย พนักงานมีการแสดงออกถึงความเป็นมิตรและสุภาพ 
พนกังานมีความเอาใจใส ่ยิม้แย้ม และเต็มใจให้บริการ พนกังานสามารถให้ค าแนะน า/ข้อมลู/ตอบ
ข้อซกัถามได้อยา่งชดัเจน ยกเว้น การแตง่กายของพนกังาน สะอาด สภุาพ เรียบร้อย อยูใ่นระดบั 
ดีท่ีสดุ 
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ตาราง 12 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้าน
กระบวนการให้บริการท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  
 

ด้านกระบวนการ �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

1.ขัน้ตอนการให้บริการเข้าใจง่าย ไมซ่บัซ้อน 4.28 0.617 ดีท่ีสดุ 

2.ใช้ระยะเวลาไมน่านในการรอเรียกเข้ารับบริการ 4.07 0.573 ดีมาก 

3.มีเคาน์เตอร์ให้บริการเพียงพอตอ่ความต้องการ 3.95 0.741 ดีมาก 

4.ระยะเวลาท่ีเจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความ
เหมาะสม 

4.07 0.699 ดีมาก 

ด้านกระบวนการโดยรวม 4.09 0.657 ดีมาก 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านกระบวนการโดยรวมของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ ด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า 
ทุกข้ออยู่ในระดับดีมาก ซึ่งประกอบด้วย ใช้ระยะเวลาไม่นานในการรอเรียกเข้ารับบริการ 
ระยะเวลาท่ีเจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความเหมาะสม มีเคาน์เตอร์ให้บริการเพียงพอตอ่ความต้องการ 
ยกเว้น ขัน้ตอนการให้บริการเข้าใจง่าย ไมซ่บัซ้อน อยูใ่นระดบัดีท่ีสดุ 
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ตาราง 13 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้าน
ลกัษณะกายภาพท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  
 

ด้านลักษณะกายภาพ �̅� S.D. ระดับความคิดเหน็ 

1.มีปา้ยบอกจดุบริการตา่งๆ ชดัเจนและเข้าใจ
ง่าย 

4.09 0.677 ดีมาก 

2.มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการอย่าง
เพียงพอเชน่ เก้าอี ้ซอง เทปกาว  กนักระแทก 

4.13 0.760 ดีมาก 

3.แสงสวา่งและอณุหภมูิภายในตวัอาคารมีความ
เหมาะสม 

4.09 0.730 ดีมาก 

ด้านลักษณะกายภาพโดยรวม 4.10 0.722 ดีมาก 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านลกัษณะกายภาพโดยรวม
ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ด้านลกัษณะกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาราย
ข้อ พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัดีมาก  ซึ่งประกอบด้วย มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ
อย่างเพียงพอเช่น เก้าอี ้ซอง เทปกาว  กันกระแทก มีป้ายบอกจุดบริการต่างๆ ชดัเจนและเข้าใจ
ง่าย มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการอย่างเพียงพอเช่น เก้าอี ้ซอง เทปกาว  กนักระแทก 
แสงสวา่งและอณุหภมูิภายในตวัอาคารมีความเหมาะสม   
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ตาราง 14 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ �̅� S.D ระดับความคิดเหน็ 

1.การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 4.46 0.644 ใช้บริการแนน่อน 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มา
ใช้บริการ 

4.51 0.675 แนะน าแนน่อน 

ด้านพฤตกิรรมการใช้บริการ
โดยรวม 

4.48 0.659 ใช้บริการแน่นอน หรือ 
แนะน าแน่นอน 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยรวมของผู้ ตอบแบบสอบถาม  พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรม
กลบัมาใช้บริการแนน่อนหรือแนะน าบริการเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการอย่างแนน่อน  
  

ส่ วน ท่ี  3  การวิ เค ราะ ห์ ข้อมู ลพฤติ กรรมการใช้บ ริการเคอ ร่ี เอ็ ก เพ รส ใน เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยจ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้400 คน 
แสดงผลวิเคราะห์ดงันี ้

การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูล
เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน โดยแบง่การวิเคราะห์ออกเป็นสมมตฐิาน 3 ข้อ ตามล าดบัดงัตอ่ไปนี ้

สมมตฐิานข้อท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ การศกึษา รายได้
เฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนั สง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลท่ีแตกตา่งกนั  โดยสามารถแบง่เป็นสมมตฐิานยอ่ย 5 ข้อได้ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 
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H0 : ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ผู้ วิจัยใช้การทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียระหว่างข้อมูลส่วนบุคคล 2 กลุ่ม  โดยผู้ บ ริโภคทัง้ 2 กลุ่ม เป็นอิสระจากกัน 
(Independent t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรับ
สมมตฐิานรอง H1 ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

ในขัน้แรกจะท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างก่อน โดยใช้ 
Levene’s Test โดยตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
H1 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบคา่
ความแปรปรวน แสดงในตารางตอ่ไปนี ้
 

ตาราง 15 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ าแนกตามเพศ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene's test for Equalityof Variances 

Levene’s Test Df Sig. 

1. การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 4.640       343.014       0.032* 

2. การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ          0.337 398 0.562 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 15 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มจ าแนกตามเพศ โดยใช้
การทดสอบ Levene’s test พบวา่  

ด้านพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มีค่า Sig เท่ากับ 0.032  ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของเพศแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงันัน้ ผู้ วิจัยจึงทดสอบ
ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้บริโภคทัง้ 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ t-test ท่ีกรณี Equal 
variances not assumed แสดงดงัตาราง 16 

ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.562  ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่าความแปรปรวนของเพศแต่ละกลุ่มเท่ากัน ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังนัน้ ผู้ วิจัยจึง
ทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้บริโภคทัง้ 2 กลุม่ โดยใช้สถิต ิt-test ท่ีกรณี 
Equal variances  assumed แสดงดงัตาราง 16 
  

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ าแนกตามเพศ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

test for Equality of Means 

เพศ �̅� S.D. t df Sig. 

(2-tailed) 

1.การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 
ชาย 

หญิง 

4.33 

4.54 

0.575 

0.669 

-1.927 398 0.051 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้
บริการ 

ชาย 

หญิง 

4.43 

4.56 

0.641 

0.691 

-1.844 398 0.066 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ าแนกตามเพศโดยใช้สถิติ Independent sample t-
test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% พบวา่ 

ด้านพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มีค่า Sig เท่ากับ 0.051  ซึ่งมากกว่า 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ี
มีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไม่
แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   

ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.066  ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั     ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 
สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 
H0 : ผู้ บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้ บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ขัน้แรกผู้วิจยัจะท าการทดสอบความแตกตา่ง

ระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน 
ก่อนโดยใช้สถิติ Levene’s test โดยใช้ระดบัความเช่ือมั่น 95% ซึ่งหากผลการทดสอบพบว่าค่า
ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มอาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้ส่วนบคุคลตอ่เดือน ไม่แตกต่าง
กันหรือเท่ากัน (ค่า Sig. มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ0.05) ก็จะใช้ค่าสถิติ F-test ในสถิติ(One-Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA)   แตห่ากผลการทดสอบพบวา่คา่ความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มอายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน แตกต่างกันหรือไม่เท่ากัน (ค่า
Sig. มีค่าน้อยกว่า0.05) ก็จะใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของ
พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ถ้าสมมติฐานข้อใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคู่ท่ี
แตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
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Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน   ดังนัน้ จะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0 และยอมรับสมมตฐิานรอง H1 ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

ในขัน้แรกจะท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างก่อน โดยใช้ 
Levene’s Test โดยตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
H1 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง  (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบคา่ 
ความแปรปรวน แสดงในตารางตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 17 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาย ุ 
 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตาราง 17 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มจ าแนกตามอายุ โดยใช้
การทดสอบ Levene’s test พบวา่ 

ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสมีคา่ Sig เท่ากบั 0.006  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของ
พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสของแต่ละกลุ่มอายุแตกต่างกันหรือไม่เท่ากันจึงใช้สถิต ิ
Brown – Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 18 

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ  มีค่า Sig เท่ากับ 0.002  ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 5.139 2 397 .006** 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ 6.214 2 397 .002** 
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แปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสของแตล่ะกลุ่มอายุแตกตา่งกนัหรือไม่เท่ากัน
จงึใช้สถิต ิBrown – Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 18 

 
ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาย ุ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
สถติิ Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1. การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก

เพรส 

Brown–Forsythe 7.968 2 328.527 0.053 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกั

ให้มาใช้บริการ 

Brown–Forsythe 1.638 2 308.788 0.196 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 18 ผลการทดสอบความแตกตา่งพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้การทดสอบ Brown – Forsythe พบวา่ 
ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสมีคา่ Sig เท่ากบั 0.053  ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ บริโภคท่ีมีอายุ
แตกตา่งกันมีพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ไมแ่ตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.196  ซึ่งมากกว่า 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ี
มีอายแุตกตา่งกันมีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   
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สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 
ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั H0 และยอมรับสมมตฐิานรอง H1 ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 
0.05 

ในขัน้แรกจะท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างก่อน โดยใช้ 
Levene’s Test โดยตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
H1 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบคา่
ความแปรปรวน แสดงในตารางตอ่ไปนี ้
 

ตาราง 19 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาชีพ 
 

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 7.768 3 396 .000** 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ 3.966 3 396 .008** 
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จากตาราง 19 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มจ าแนกตามอาชีพ โดยใช้
การทดสอบ Levene’s test พบวา่ 

ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสมีคา่ Sig เท่ากบั 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของ
พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสของแต่ละกลุ่มอาชีพแตกต่างกันหรือไม่เท่ากันจึงใช้สถิต ิ
Brown – Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 20 

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ  มีค่า Sig เท่ากับ 0.008  ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสของแตล่ะกลุ่มอายุแตกตา่งกนัหรือไม่เท่ากัน
จงึใช้สถิต ิBrown – Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 20 
 

ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาชีพ  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
สถติิ Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1.การกลบัมาใช้บริการ 

เคอร่ีเอ็กเพรส 

Brown–Forsythe 2.817 2 328.527 0.039* 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคน

รู้จกัให้มาใช้บริการ 

Brown–Forsythe 0.601 2 308.788 0.615 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 20 ผลการทดสอบความแตกตา่งพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้การทดสอบ Brown – Forsythe พบวา่ 
ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มีค่า Sig เท่ากับ 0.039  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ
แตกตา่งกันมีพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
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แตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงท าการทดสอบความแตกต่าง รายคู่
โดยใช้สถิต ิDunnett T3 แสดงดงัตาราง 21 

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ  มีค่า Sig เท่ากับ 0.615  ซึ่งมากกว่า 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ี
มีอาชีพแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   
 

ตาราง 21แสดงผลการเปรียบเทียบคา่ความถ่ีรายคูร่ะหว่างผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนักบั 
พฤตกิรรมการใช้บริการบริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
กลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส จ าแนกตามอาชีพ โดยวิธี Dunnett T3  
 

อาชีพ 
X  

นกั
เรีย

น/
นกั
ศกึ
ษา

/น
ิสิต

 

ปร
ะก
อบ
ธุร
กิจ
สว่
นต
วั/

ค้า
ขา
ย 

พน
กัง
าน
บริ
ษัท

/ล
กูจ้
าง

 

    
    
ข้า
รา
ชก
าร
/  

พน
กัง
าน
รัฐ
วิส
าห
กิจ

 
4.35        4.60 4.48                4.39 

นกัเรียน/นกัศกึษา/

นิสิต 

4.35 - -0.253      
(0.014)* 

-0.131 
(0.474) 

  -0.039 
    (0.999) 

ประกอบธุรกิจ

สว่นตวั/ค้าขาย 

4.60  - 0.122 
(0.608) 

   0.214 
    (0.150) 

พนกังานบริษัท/

ลกูจ้าง 

4.48     -    0.92 
    (0.906) 

ข้าราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

4.39                    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูร่ะหว่างอาชีพกบัพฤติกรรมการใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการ 
เคอร่ีเอ็กเพรส โดยเปรียบเทียบรายคูว่ิธี Dunnett T3 พบวา่  

ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต กับผู้บริโภคท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/
ค้าขาย มีค่า Sig. เท่ากับ 0.014  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพนักเรียน/
นกัศกึษา/นิสิตมีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้าน
การกลับมาใช้บริการ   เคอร่ีเอ็กเพรส แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/ค้าขาย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 นั่นคือ ผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพนักเรียน/
นกัศกึษา/นิสิต มีพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้าน
การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส น้อยกว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย โดย
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.253 
 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 

H0 : ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 

ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่
น้อยกวา่ 0.05 

ในขัน้แรกจะท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างก่อน โดยใช้ 
Levene’s Test โดยตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
H1 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบคา่
ความแปรปรวน แสดงในตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 22 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

 
 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 

ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสมีคา่ Sig เท่ากบั 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของ
พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสของแต่ละระดบัการศึกษาแตกต่างกันหรือไม่เท่ากัน จึงใช้
สถิต ิBrown – Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 23 

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ  มีค่า Sig เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสของแต่ละระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัหรือไม่
เทา่กนัจงึใช้สถิต ิ Brown – Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 23 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 19.019 2 397 .000** 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ 23.895 2 397 .000** 
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ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามระดบัการศกึษา  
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
สถติิ Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1.การกลบัมาใช้บริการ 

เคอร่ีเอ็กเพรส 

Brown–Forsythe 23.839 2 375.602 0.000** 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคน 

รู้จกัให้มาใช้บริการ 

Brown–Forsythe 10.353 2 376.844 0.000** 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแตกตา่งพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้การทดสอบ Brown – Forsythe พบวา่ 
ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มีค่า Sig เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบั
การศกึษา แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงท าการทดสอบความ
แตกตา่ง รายคูโ่ดยใช้สถิต ิDunnett T3 แสดงดงัตาราง 24 

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.000  ซึ่ง       น้อย
กว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันัน้ผู้วิจยัจึงท า
การทดสอบความแตกตา่ง รายคูโ่ดยใช้สถิต ิDunnett T3 แสดงดงัตาราง 24 
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ตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่ความถ่ีรายคูร่ะหว่างผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่ง
กนักบั พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
กลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยวิธี Dunnett T3  
 

ระดบัการศกึษา 
X  

ต ่า
กว
่าป
ริญ

ญ
าต
รี 

ปริ
ญ
ญ
าต
รี 

สงู
กว
า่ป
ริญ

ญ
าต
รี 

4.70        4.23 4.50 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 4.70 - 0.466      
(0.000)** 

0.206 
(0.006)** 

ปริญญาตรี 4.23  - -0.260 
(0.003)** 

สงูกวา่ปริญญาตรี 4.50     - 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูร่ะหว่างระดบัการศกึษากบั พฤตกิรรมการ

ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรส โดยเปรียบเทียบรายคูว่ิธี Dunnett T3 พบวา่  

ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี  มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้าน
การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นั่นคือ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีมี
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พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มากกว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี โดยผลตา่งค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.466 

ผู้บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีกับผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.006  ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษา
ต ่ากว่าปริญญาตรีมีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ด้านการกลบัมาใช้บริการ   เคอร่ีเอ็กเพรส แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกว่า
ปริญญาตรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 นั่นคือ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรีมีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
กลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มากกว่า ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี โดย
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.206 

ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรีกบัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี   
มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.003  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี
มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้
บริการ   เคอร่ีเอ็กเพรส แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นัน่คือ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรส น้อยกวา่ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี โดยผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.260 
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ตาราง 25 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่ความถ่ีรายคูร่ะหว่างผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่ง
กนักบั พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยวิธี Dunnett T3  
 

ระดบัการศกึษา 
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ต ่า
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่าป
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4.66        4.34 4.58 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 4.66 - 0.317      
(0.000)** 

0.073 
(0.656) 

ปริญญาตรี 4.34  - -0.245 
(0.011)* 

สงูกวา่ปริญญาตรี 4.58     - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง25แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างระดบัการศึกษากับ พฤติกรรมการ

ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้
มาใช้บริการ โดยเปรียบเทียบรายคูว่ิธี Dunnett T3 พบวา่  

ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี   
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษา
ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นัน่คือ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่า
ปริญญาตรีมีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ มากกวา่ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี โดย
ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.317 

ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรีกบัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี  
มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.011 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน า
เพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ แตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญา
ตรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 นั่นคือ ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมี
พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือน
หรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ น้อยกว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี โดยผลต่าง
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.245 
 

สมมตฐิานข้อท่ี 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 

H0 :ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 :ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั 

ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่
น้อยกวา่ 0.05 

ในขัน้แรกจะท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างก่อน โดยใช้ 
Levene’s Test โดยตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้

H0 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
H1 :คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบคา่
ความแปรปรวน แสดงในตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 26 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต 
 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามรายได้ตอ่เดือน 
 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสมีคา่ Sig เท่ากบั 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ  

ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของ
พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสของแตล่ะกลุ่มรายได้ต่อเดือนแตกตา่งกนัหรือไม่เท่ากัน จึง
ใช้สถิต ิBrown – Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 27 

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ  มีค่า Sig เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสของแต่ละกลุ่มรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน
หรือไมเ่ทา่กนัจงึใช้สถิต ิBrown – Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 27 
 

 

 

 

 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 19.842 2 397 .000** 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ 23.381 2 397 .000** 
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ตาราง 27 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามรายได้ตอ่เดือน 
 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 27 ผลการทดสอบความแตกตา่งพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้การทดสอบ Brown – Forsythe พบวา่ 
ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มีค่า Sig เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้
ต่อเดือนแตกต่างกันมีพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงท าการทดสอบความ
แตกตา่ง รายคูโ่ดยใช้สถิต ิDunnett T3 แสดงดงัตาราง 28 

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ  มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ี
มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ดงันัน้ผู้วิจยัจงึท าการ
ทดสอบความแตกตา่ง รายคูโ่ดยใช้สถิต ิDunnett T3 แสดงดงัตาราง 28 
  

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
สถติิ Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1.การกลบัมาใช้บริการ 

เคอร่ีเอ็กเพรส 

Brown–Forsythe 21.932 2 370.705 0.000** 

2.การแนะน าเพ่ือนหรือคน

รู้จกัให้มาใช้บริการ 

Brown–Forsythe 13.874 2 368.999 0.000** 
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ตาราง 28 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่ความถ่ีรายคูร่ะหว่างผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั
กบั พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมา
ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส จ าแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยวิธี Dunnett T3  
 

รายได้ตอ่เดือน 
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4.28 4.75 4.38 

ต ่ากว่าหรือเทา่กบั

15,000 บาท 

4.28 - -0.469      
(0.000)** 

     -0.094 
(0.573) 

15,000-30,000บาท 4.75  - 0.375 
  (0.000)** 

30,001บาทขึน้ไป 4.38     - 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 28 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้ต่อเดือนกบั พฤติกรรมการ

ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรส โดยเปรียบเทียบรายคูว่ิธี Dunnett T3 พบวา่  

ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั15,000 บาทกบัผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 
15,000-30,000บาท  มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ บริโภคท่ีมี
รายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ15,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส แตกต่างเป็นรายคู่กับ
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 15,000-30,000บาท  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นั่นคือ 
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ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ15,000 มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส น้อยกวา่ ผู้บริโภคท่ีมี
รายได้ตอ่เดือน 15,000-30,000บาทโดยผลตา่งคา่เฉล่ียเท่ากบั 0.469 

ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน15,000-30,000บาทกับผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 30,001
บาทขึน้ไป  มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน
15,000-30,000บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อ
เดือน 30,001บาทขึน้ไป  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 นั่นคือ ผู้ บริโภคท่ีมีรายได้ต่อ
เดือน15,000-30,000บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มากกว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 30,001
บาทขึน้ไป โดยผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.375 
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบคา่ความถ่ีรายคูร่ะหว่างผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั
กบั พฤตกิรรมการใช้บริการบริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ จ าแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยวิธี Dunnett T3  
 

รายได้ตอ่เดือน 
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4.33 - -0.413      
(0.000)** 

-0.154 
(0.216) 

15,000-30,000บาท 4.74  - 0.259 
(0.002)** 

30,001บาทขึน้ไป 4.48     - 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูร่ะหว่างรายได้ต่อเดือนกับ พฤติกรรมการ

ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้
มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสโดยเปรียบเทียบรายคูว่ิธี Dunnett T3 พบวา่  

ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั15,000 บาทกบัผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 
15,000-30,000บาท  มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ บริโภคท่ีมี
รายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ15,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ แตกตา่งเป็นราย
คูก่บัผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 15,000-30,000บาท  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นัน่
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คือ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ15,000 มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ น้อยกว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 15,000-30,000บาทโดยผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.413 

ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน15,000-30,000บาทกับผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน 30,001
บาทขึน้ไป  มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน
15,000-30,000บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ บริโภคท่ีมี
รายได้ต่อเดือน 30,001บาทขึน้ไป  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 นั่นคือ ผู้ บริโภคท่ีมี
รายได้ต่อ เดือน15,000 -30,000บาท  มีพฤติกรรมการใช้บ ริการเคอ ร่ีเอ็ก เพ รสใน เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ มากกว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 30,001บาทขึน้ไป โดยผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.259 
 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยการรับรู้บอกต่อมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 
เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยสามารถแบ่งเป็นสมมติฐานย่อย 2 ข้อได้
ดงันี ้

สมมตฐิานข้อท่ี 2.1 ปัจจยัการรับรู้บอกตอ่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

H0: การรับรู้การบอกต่อไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

H1 : การรับรู้การบอกตอ่มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบ ผู้ วิจยัใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์
อย่างง่ายของเพีย ร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ื อวิ เคราะห์
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั โดยถ้ามีค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 30 แสดงการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้จากการบอกตอ่กบัพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการ 
เคอร่ีเอ็กเพรส 
 

การรับรู้จากการบอกตอ่ 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

r 
Sig 

(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 

ได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมี
ประสบการณ์ 0.440 0.000** สมัพนัธ์ปานกลาง  เดียวกนั 

ได้รับฟังจากคนทัว่ไปเก่ียวกบั
บริการ 0.525 0.000** สมัพนัธ์ปานกลาง  เดียวกนั  

อา่นรีวิวจากส่ืออินเตอร์เนต 0.466 0.000** สมัพนัธ์ปานกลาง  เดียวกนั 

การรับรู้จากการบอกตอ่โดยรวม 0.579 0.000** สมัพนัธ์ปานกลาง  เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 30 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้บอกตอ่กับพฤติกรรม

การใช้บริการ  เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรส ด้วยสถิติท่ีใช้การทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ 

การได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์  ในการมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า การรับรู้การบอกต่อด้านการได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์  มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้าน
การกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
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สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์(r) เท่ากับ 0.44 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง 

การได้รับฟังจากคนทัว่ไปเก่ียวกบับริการ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้
การบอกต่อด้านการได้รับฟังจากคนทั่วไปเก่ียวกับบริการ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์(r) เท่ากับ 0.525 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ความสมัพนัธ์ปานกลาง 

การอา่นรีวิวจากส่ืออินเตอร์เนต มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่
คือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ การรับรู้การบอกตอ่
ด้านการอ่านรีวิวจากส่ืออินเตอร์เนต มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์(r) เท่ากับ 
0.466 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง 

การรับรู้จากการบอกต่อโดยรวม  มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้การ
บอกตอ่โดยรวม    มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(r) เท่ากบั 0.579  แสดงว่า ตวัแปร
ทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง 

 

สมมตฐิานข้อท่ี 2.2 ปัจจยัการรับรู้บอกตอ่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้
บริการ 

H0: การรับรู้การบอกต่อไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ 

H1 : การรับรู้การบอกตอ่มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ 
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ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบ ผู้ วิจยัใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์
อย่างง่ายของเพีย ร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ื อวิ เคราะห์
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั โดยถ้ามีค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์กัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 31 แสดงการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้จากการบอกตอ่กบัพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มา
ใช้บริการ 
 

การรับรู้จากการบอกตอ่ 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ 

r 
Sig 

(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 

ได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมี
ประสบการณ์ 0.514** 0.000 สมัพนัธ์ปานกลาง  เดียวกนั 

ได้รับฟังจากคนทัว่ไปเก่ียวกบั
บริการ 0.509** 0.000 สมัพนัธ์ปานกลาง  เดียวกนั  

อา่นรีวิวจากส่ืออินเตอร์เนต 0.462** 0.000 สมัพนัธ์ปานกลาง  เดียวกนั 

การรับรู้จากการบอกตอ่โดยรวม 0.579** 0.000 สมัพนัธ์ปานกลาง  เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 31 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้บอกตอ่กับพฤติกรรม
การใช้บริการ  เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการการแนะน าเพ่ือนหรือ
คนรู้จกัให้มาใช้บริการด้วยสถิติท่ีใช้การทดสอบคา่ทางสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  พบวา่ 

การได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์  ในการมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า การรับรู้การบอกต่อด้านการได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์ มี
ความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ    เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(r) เท่ากับ 0.514 แสดงว่าตวัแปร
ทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง 

การได้รับฟังจากคนทัว่ไปเก่ียวกบับริการ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้
การบอกต่อด้านการได้รับฟังจากคนทั่วไปเก่ียวกับบริการ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มา
ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(r) เท่ากบั 0.509 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน
ในระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง 

การอา่นรีวิวจากส่ืออินเตอร์เนต มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่
คือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ การรับรู้การบอกตอ่
ด้านการอ่านรีวิวจากส่ืออินเตอร์เนต มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
(r) เท่ากบั 0.462 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธ์
ปานกลาง 

การรับรู้จากการบอกต่อโดยรวม  มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้จากการ
บอกตอ่โดยรวม    มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
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0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(r) เท่ากบั 0.579 แสดงว่า 
ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธ์ปานกลาง 
 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ  
ด้านราคาด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านลักษณะกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสามารถแบง่เป็นสมมตฐิานยอ่ย 2 ข้อได้ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) มี อิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการ เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

H0 : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรส 

H1 : ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P )มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรส 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis)โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอย ด้วยเทคนิค Enter ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยถ้ามีคา่ Sig. น้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)นั่นคือ ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการอย่างน้อย 1 ตัวมี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณู ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P) มี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
กลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis  
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 

Regression 72.081 7 10.297 43.274 0.000** 

Residual 93.279 392 0.238   

Total 165.360 399    

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 32 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis)
ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส มีค่า sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั(H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด
บริการ(7P) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถ
สร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ดงันี ้ 
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ตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P) มี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
กลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis  
โดยใช้วิธี Enter 
 

ส่วนผสมทางการตลาด 

บริการ(7P) 

Unstandardized Standardized 

(β) 

t Sig. 

(b) SE 

คา่คงท่ี (Constant) 0.556 0.234  2.377 0.018 

1. สินค้าและบริการ 0.314 0.063 0.247 4.977 0.000** 

2. ราคาคา่บริการ  0.066 0.054 0.063 1.224 0.222 

3. สถานท่ีให้บริการ  0.000 0.084 0.000 -0.004 0.997 

4. การสง่เสริมการตลาด 0.092 0.055 0.091  1.669 0.096 

5. บคุลากร 0.317 0.091 0.259 3.484  0.001** 

6. กระบวนการให้บริการ 0.080 0.093 0.071 0.856 0.393 

7. ลกัษณะกายภาพ 0.076 0.072 0.078 1.059 0.290 

               r  = 0.66      Adjusted R2  = 0.426  

               r2  = 0.436   SE = 0.488  

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 33 ผลการทดสอบคา่ทางสถิตขิองคา่สมัประสิทธ์ิของตวัแปรอิสระท่ีมีอิทธิพล
ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้านการกลบัมาใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรส(Y1) สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงท่ีได้จากการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพห ุท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ได้ดงันี ้
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Y1 = 0.556 +0.314X*
1+ 0.066 X2 + X3 + 0.092 X4+ 0.317X*

5 + 0.08X6+ 0.076X7 

จากสมการเชิงเส้นตรงและตาราง33 พบว่า ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
กลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ได้แก่ ด้านสินค้าและ
บริการ และด้านบุคลากร  โดยมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส(Y1) 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ
(7P) ด้านสินค้าและบริการ มีค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.314 หมายความว่า เม่ือ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านสินค้าและบริการเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการ       เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมา
ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส เพิ่มขึน้ 0.314 หน่วย ในทิศทางเดียวกัน  แสดงว่า เม่ือเคอร่ีเอ็กเพรสมี
มาตรฐานในขัน้ตอนการฝากส่งพัศดุท่ีมีความสะดวกสบาย ผู้ รับได้รับพัสดุในเวลาท่ีก าหนด มี
บริการท่ีเหมาะสมกับพสัดท่ีุต้องการส่งของท่าน พสัดถุึงมือผู้ รับได้ถูกต้องตรงตามจ่าหน้า พสัดท่ีุ
ส่งถึงมือผู้ รับอยู่ในสภาพดี ไม่ช ารุดเสียหาย หรือสูญหายสูงขึน้  จะท าให้ผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้  

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ
(7P) ด้านบุคลากร มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.317 หมายความว่า เม่ือส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านบคุลากรเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 
เพิ่มขึน้ 0.317 หน่วย ในทิศทางเดียวกัน  แสดงว่า เม่ือบุคลากรของเคอร่ีเอ็กเพรสมีมาตรฐานใน
การให้บริการโดยพนกังานสามารถให้ค าแนะน า/ข้อมลู/ตอบข้อซกัถามได้อย่างชดัเจน มีความเอา
ใจใส่ ยิม้แย้ม และเต็มใจให้บริการ มีการแสดงออกถึงความเป็นมิตรและสภุาพ การแต่งกายของ
พนกังาน สะอาด สุภาพ เรียบร้อยสงูขึน้ จะท าให้ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
กลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้  

ค่าสัมประสิทธ์ิการก าหนด Adjusted R Square (R2) เท่ากับ 0.436 หมายถึง ตัวแปร
อิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ได้ร้อยละ 42.6 
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สมมตฐิานข้อท่ี 3.2 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการ
ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้
มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

H0 : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มา
ใช้บริการ 

H1 : ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มา
ใช้บริการ 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis)โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอย ด้วยเทคนิค Enter ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยถ้ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)นั่นคือ ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการอย่างน้อย 1 ตัวมี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณู ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P) มี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis  
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 

Regression 87.542 7 12.506 51.922 0.000** 

Residual 94.418 392 0.241   

Total 181.960 399    

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 34 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis)
ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ มีค่า sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาดบริการ(7P) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และ
สามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ดงันี ้ 
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ตาราง 35 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P) มี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis โดย
ใช้วิธี Enter 
 

ส่วนผสมทางการตลาด 

บริการ(7P) 

Unstandardized Standardized 

(β) 

t Sig. 

(b) SE 

คา่คงท่ี (Constant) 0.372 0.235  1.582 0.115 

1.สินค้าและบริการ 0.256 0.063 0.192 4.046 0.000** 

2.ราคาคา่บริการ  -0.038 0.055 -0.035 -0.699 0.485 

3.สถานท่ีให้บริการ  -0.006 0.084 -0.005 -0.073 0.942 

4.การสง่เสริมการตลาด 0.163 0.055 0.154  2.953 0.003** 

5.บคุลากร 0.386 0.092 0.301 4.212 0.000** 

6.กระบวนการให้บริการ 0.078 0.094 0.066 0.828 0.408 

7.ลกัษณะกายภาพ 0.159 0.072 0.155 2.205 0.028* 

              r  = 0.694                          Adjusted R2  = 0.472 

   r2  = 0.481                          SE = 0.491 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง35 ผลการทดสอบคา่ทางสถิตขิองคา่สมัประสิทธ์ิของตวัแปรอิสระ ท่ีมีอิทธิพล

ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้านแนะน าเพ่ือน



  90 

หรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ เคอร่ีเอ็กเพรส (Y2) สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงท่ีได้จาก
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหท่ีุระดบันยัส าคญั 0.01 ได้ดงันี ้

Y2 = 0.372 +0.256X*
1 - 0.038 X2 – 0.006X3+ 0.163X*

4+ 0.386X*
5+ 0.078X6 + 0.159X*

7 

จากสมการเชิงเส้นตรงและตาราง35 พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 และ 
0.05ตามล าดบั ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้าน
ลกัษณะกายภาพ โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส(Y2) 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ
(7P) ด้านสินค้าและบริการ มีค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.256 หมายความว่า เม่ือ
สว่นประสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านสินค้าและบริการเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลตอ่พฤตกิรรม
การใช้บริการ เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคน
รู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส เพิ่มขึน้ 0.256 หน่วย ในทิศทางเดียวกนั แสดงว่า เม่ือเคอร่ีเอ็ก
เพรสมีมาตรฐานในขัน้ตอนการฝากสง่พศัดท่ีุมีความสะดวกสบาย ผู้ รับได้รับพสัดใุนเวลาท่ีก าหนด 
มีบริการท่ีเหมาะสมกบัพสัดท่ีุต้องการสง่ของทา่น พสัดถุึงมือผู้ รับได้ถกูต้องตรงตามจา่หน้า พสัดท่ีุ
ส่งถึงมือผู้ รับอยู่ในสภาพดี ไม่ช ารุดเสียหาย หรือสูญหายสูงขึน้  จะท าให้ผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้  

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ
(7P) ด้านการส่งเสริมการตลาด  มีค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.163 หมายความว่า 
เม่ือส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านการส่งเสริมการตลาด เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือน
หรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส เพิ่มขึน้ 0.163 หน่วย ในทิศทางเดียวกัน  แสดงว่า เม่ือ
เคอร่ีเอ็กเพรสมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดได้แก่ การสะสมแต้ม แลกของ หรือแจกฟรีของ
สมนาคณุ โปรโมชัน่ทุกกล่องทุกขนาดราคาเดียวการมอบเงินคืนให้กับลูกค้า เม่ือช าระผ่านบตัร
สูงขึน้ จะท าให้ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้  

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ
(7P) ด้านบุคลากร มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.386 หมายความว่า เม่ือส่วน
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ประสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านบคุลากรเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้
บริการเพิ่มขึน้ 0.386 หน่วย ในทิศทางเดียวกัน แสดงว่า เม่ือบุคลากรของเคอร่ีเอ็กเพรสมี
มาตรฐานในการให้บริการโดยพนกังานสามารถให้ค าแนะน า/ข้อมลู/ตอบข้อซกัถามได้อย่างชดัเจน 
มีความเอาใจใส่ ยิม้แย้ม และเต็มใจให้บริการ มีการแสดงออกถึงความเป็นมิตรและสุภาพ การ
แตง่กายของพนกังาน สะอาด สภุาพ เรียบร้อยสงูขึน้ จะท าให้ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้  

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ
(7P) ด้านลกัษณะกายภาพ มีค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.159 หมายความว่า เม่ือ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7P) ด้านลักษณะกายภาพ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือน
หรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเพิ่มขึน้ 0.386 หนว่ย ในทิศทางเดียวกนั  แสดงวา่ เม่ือลกัษณะกายภาพ
ของเคอร่ีเอ็กเพรสมีมาตรฐานในการให้บริการโดยมีปา้ยบอกจดุบริการตา่งๆ ชดัเจนและเข้าใจง่าย 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการอย่างเพียงพอเชน่ เก้าอี ้ซอง เทปกาว  กนักระแทก แสง
สว่างและอุณ หภูมิ ภายในตัวอาคารมีความ เหมาะสม  ดี ขึ น้  จะท าให้ผู้ บ ริโภคใน เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้  

ค่าสัมประสิทธ์ิการก าหนด Adjusted R Square (R2) เท่ากับ 0.472 หมายถึง ตัวแปร
อิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ได้ร้อยละ 47.2 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตาราง 36 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส เพศ อาย ุ อาชีพ การศกึษา รายได้เฉล่ียตอ่
เดือน 

การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส   ✓ ✓ ✓ 
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ    ✓ ✓ 
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ตาราง 37 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัการรับรู้จากการบอกตอ่มีความสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส  การรับรู้จาก
การบอกตอ่ 

 

การกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส  ✓  
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ  ✓  

 

ตาราง 38 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ (7P)ท่ีสง่ผลตอ่
พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

พฤตกิรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

สินค้า
และ
บริการ 

ราคา
คา่บริการ 

สถานท่ี
ให้บริการ 

การ
สง่เสริม
การตลาด 

บคุลากร กระบวน
การ
ให้บริการ 

ลกัษณะ
กายภาพ 

การกลบัมาใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรส 

✓    ✓   

แนะน าเพ่ือนหรือคน
รู้จกัให้มาใช้บริการ 

✓   ✓ ✓  ✓ 
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บทที่ 5  
สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเร่ือง ปัจจัย ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความมุง่หมายเพ่ือศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
เพศ อาย ุอาชีพ การศกึษา รายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนัส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือศึกษาการรับรู้จากการบอกต่อ ท่ี มี
ความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลและ
เพ่ือศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7P)ท่ีส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งกลุ่มประชากรท่ีใช้ในการวิจัยเป็นผู้ บริโภคท่ีใช้
บริการขนส่งพัสดเุคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวนประชากร 400คน 
โดยใช้วิธีของ Taro Yamaneเพ่ือหาจ านวนประชากรท่ีไม่ทราบแน่นอน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั

ครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายปิด ส าหรับเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยท าการรวบรวมข้อมลูแล้วน ามาวิเคราะห์ผล
ตามความมุง่หมายของงานวิจยั 

 
ความมุง่หมายของการวิจยั 

1.เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา 
รายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

2.เพ่ือศกึษาการรับรู้จากการบอกตอ่ท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สมมตฐิานในการวิจยั 
1.ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก

เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตา่งกนั 
2.การรับรู้จากการบอกต่อมีความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3.ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก

เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้คือ ผู้ บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งพัสดุในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการขนส่งพัสดุเคอ

ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึง
ก าหนดขนาดตวัอยา่งแบบท่ีไมท่ราบจ านวนประชากร(Taro Yamane)ดงันี ้

n = 
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2  

โดย    n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

                           e = ระดบัของความคลาดเคล่ือน ซึง่ก าหนดให้มีความเบี่ยงเบนได้ 5%  

         ดงันัน้ e = 0.05 

          p = สดัสว่นประชากรท่ีสนใจศกึษาเทา่กบั 50% = 0.5 

          q = 1-p 

          Z = คา่มาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ 

ในทางปฏิบัติเรานิยมใช้ระดับความเช่ือมั่น 95 % ดังนัน้ Z = 1.96 ฉะนัน้ได้ขนาด
ตวัอยา่ง 

    n =  
(1.96)2(0.5)(1−0.5)

(0.05)2  



  95 

            =  
0.9604

0.0025
    = 385 ตวัอยา่ง                                             

ขนาดตวัอย่างแบบท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร385คน และส ารองเพ่ือแบบสอบถามไม่
สมบรูณ์ไว้เทา่กบั 15 คน ดงันัน้ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งส าหรับการวิจยัครัง้นีเ้ทา่กบั 400 คน  

วิธีการเลือกตวัอยา่งตามขัน้ตอนดงันี ้
ขัน้ท่ี1 การสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า(Quota Sampling) ก าหนดตัวอย่างท่ีจะเก็บ

ข้อมลูในแตล่ะกลุม่พืน้ท่ี โดยแบง่เป็นพืน้ท่ีฝ่ังพระนคร 200คน และกลุม่พืน้ท่ีฝ่ังธนบรีุ 200 คน  
ขัน้ท่ี2 การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกสาขาท่ีเป็น

ร้านพาร์เซลช็อปเพราะร้านพาร์เซลช็อปเป็นร้านท่ีเปิดให้บริการตามมาตรฐานท่ีบริษัทเคอร่ีเอ็ก
เพรสก าหนด มีดงันี ้

1.กลุ่มพืน้ท่ีฝ่ังพระนคร ได้แก่ เขตคลองเตย เขตดินแดง เขตดอนเมือง เขต
บางเขน เขตบางซ่ือ เขตบางรัก เขตปทุมวนั เขตมีนบุรี เขตราชเทวี เขตลาดพร้าว เขตวฒันา เขต
สะพานสงู เขตสาทร เขตหนอง-จอก เขตห้วยขวาง เขตสายไหม 

2.กลุ่มพืน้ท่ีฝ่ังธนบรีุ เขตหนองแขม เขตธนบรีุ เขตตลิ่งชนั เขตบางกอกน้อย เขต
บางขุนเทียน เขตภาษีเจริญ เขตบางพลัด เขตจอมทอง เขตทวีวฒันา เขตทุ่งครุ เขตบางแค เขต
บางบอน 

ขัน้ท่ี3 การสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างตามสาขาของเคอร่ีเอ็กเพรสท่ีอยู่ในพืน้ท่ีฝ่ังพระนครและพืน้ท่ีฝ่ังธนบุรี  จนครบ
ก าหนดจ านวนทัง้หมด 400 คน 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

ในการวิจัยครัง้นี ผู้้ วิจัยได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถาม(Questionaire)ลักษณะปลายปิด(Close-end Questions)เพ่ือศึกษาถึง”ปัจจัยท่ี
ส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดยเนือ้หา
แบบสอบถามได้ครอบคลมุข้อมลูท่ีต้องการซึง่แบง่เป็น 4สว่นดงันี ้

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
อาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้สว่นบคุคลตอ่เดือน 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของการรับรู้จากการบอกต่อมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย
เป็นแบบสอบถามชนิดค าถามปลายปิด (Closed-ended Question) จ านวนข้อค าถาม 3 ข้อ 
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สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของสว่นผสมทางการตลาดบริการ
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน
ข้อค าถาม 26 ข้อ 

การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
การทดสอบแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วโดยการทดลองใช้ (Try Out) น า

แบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์นัน้ไปทดลองใช้กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ชดุเพ่ือหาคา่ความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ผลจากการทดลองแบบสอบถามได้คา่ Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถาม เทา่กบั 

0.967 โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า(α-Coefficent) ด้วยวิธีการค านวณของCronbach 

เพ่ือให้ได้คา่ความเช่ือมัน่ ซึ่งจะมีคา่ระหว่าง 0 ≤α≤ 1 คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 แสดงว่ามีความเช่ือมัน่
ได้สงู โดยก าหนดคา่ความเช่ือมัน่ท่ียอมรับได้ต้องไมต่ ่ากวา่ 0.7 (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2552) 

การเก็บรวบรวมข้อมลู 
การเก็บรวบรวมข้อมลูตามขัน้ตอนเพ่ือน ามาวิเคราะห์ ดงันี ้

3.1ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวม ข้อมูล โดยใช้
แบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน โดยผู้ วิจยัจะด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตวัอย่าง ซึ่งเป็นข้อมูลหลกัท่ีใช้ในการวิเคราะห์ตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เพ่ือให้ได้ข้อสรุปตาม
วตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

3.2ข้อมลูทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าหาข้อมลู หนงัสือ 
ทฤษฎี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง วิทยานิพนธ์ และข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต 

 
การจดักระท าข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 

หลังจากรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดท่ีได้ท าการตอบเรียบร้อยแล้ว ผู้ วิจัยจะน า
แบบสอบถามมาด าเนินการ ดงันี ้

4.1.1 ท าการตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยจะน าแบบสอบถามมาตรวจสอบ
ความถูกต้องและความสมบูรณ์ ในการตอบแบบสอบถามก่อนน าไปวิเคราะห์ และแยก
แบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 

4.1.2ท าการลงรหัส (Coding) โดยน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาลงรหัสตามท่ี
ก าหนดไว้ เพ่ือประมวลผลข้อมลู 

4.1.3ท าการประมวลผลข้อมลูโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพ่ือค านวณค่า
ทางสถิตติา่งๆ ในการวิเคราะห์ข้อมลูตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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การวิเคราะห์ข้อมลู 
การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใช้สถิตดิงันี ้

1.การวิเคราะห์โดยแจกแจงเป็นความถ่ี(Frequency) และคิดเป็นค่าเปอร์เซ็นต์
หรือร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้อธิบายลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค ได้แก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้สว่นบคุคลตอ่เดือน   

2. การวิเคราะห์โดยน าค่าท่ีได้มาหาค่าคะแนนเฉล่ีย x ̄ และค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เพ่ือใช้อธิบายการรับรู้จากการบอกตอ่ สว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)  

การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) โดยใช้สถิตดิงันี ้
1.การวิเคราะห์ค่าที (t-test) เพ่ือทดสอบความเป็นอิสระต่อกัน ได้แก่ เพศกับ

พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
2. การวิเคราะห์  (One-Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เพ่ือ

ทดสอบคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุม่ ในกรณีคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มเท่ากนั
และการทดสอบรายคู่ ได้แก่ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนกับพฤติกรรม
การใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.การวิ เคราะห์สถิติ  Brown-forsythe (B) เพ่ือททดสอบค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม ในกรณีค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ได้แก่ อายุ อาชีพ 
การศึกษา และรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่าย เพียร์สัน(Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพ่ือเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้จากการรับรู้จากการบอก
ตอ่กบัพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

5.การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression Analysis) เพ่ือทดสอบ
อิทธิพลของปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ท่ีส่งผลต่อการพฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สรุปผลการศึกษาวิจัยครัง้นี ้
จากการศึกษาวิจัยครัง้นี  ้สามารถสรุปการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ได้ดงันี ้
ส่วนท่ี 1ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดับ

การศกึษา รายได้สว่นบคุคลตอ่เดือน ของกลุม่ตวัอยา่ง 
ผลการวิเคราะห์ด้านลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิงจ านวน 253 คน  อายุ 16-30 ปี จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.80 มีอาชีพพนักงาน
บริษัท/ลูกจ้าง จ านวน157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.30 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 162 
คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 มีรายได้ส่วนบคุคลตอ่เดือนต ่ากว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท จ านวน 145 
คน คดิเป็นร้อยละ 36.30 

ส่วนท่ี 2การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้แก่ การรับรู้จากการบอกตอ่ ส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) 
สง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับระดับความคิดเห็นของการรับรู้จากการบอกต่อ พบว่า 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่  มีการรับรู้จากการบอกต่อมาก  โดยการได้รับฟังจากคนทัว่ไป ท่ีระดบัคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 3.91 

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผู้บริโภคด้านสินค้าและบริการ พบว่า 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่ แสดงความคิดเห็นวา่ บริการส่งพสัดถุึงมือผู้ รับได้ถกูต้องตรงตามจ่าหน้า อยู่ใน
ระดบัดีท่ีสดุ ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.50 

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผู้บริโภคด้านราคาคา่บริการ พบวา่ 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่ แสดงความคดิเห็นวา่ ราคาคา่บริการท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคณุภาพ

บริการท่ีได้รับ อยูใ่นระดบัดีมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.85   

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผู้บริโภคด้านสถานท่ีให้บริการ พบวา่ 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่ แสดงความคดิเห็นวา่ มีความสะดวกในการเดินทาง อยูใ่นระดบัดีมาก ท่ีระดบั

คะแนนเฉล่ีย 4.08   

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับระดบัความคิดเห็นของผู้บริโภคด้านการส่งเสริมการตลาด 
พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ แสดงความคิดเห็นว่า กิจกรรมส่งเสริมการตลาดได้แก่ การสะสมแต้ม 
แลกของ หรือแจกฟรีของสมนาคณุมีความสอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า อยูใ่นระดบัดีมาก 
ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.93   
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ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผู้บริโภคด้านบคุลากร  พบวา่ 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่ แสดงความคดิเห็นวา่ การแตง่กายของพนกังาน สะอาด สภุาพ เรียบร้อย อยู่ใน
ระดบัดีมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.21  

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับระดบัความคิดเห็นของผู้บริโภคด้านกระบวนการให้บริการ 
พบวา่ ผู้บริโภคสว่นใหญ่ แสดงความคดิเห็นวา่ ขัน้ตอนการให้บริการเข้าใจง่าย ไมซ่บัซ้อน  
อยูใ่นระดบัดีท่ีสดุ ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.28   

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผู้บริโภคด้านกายภาพ พบวา่  
ผู้บริโภคส่วนใหญ่ แสดงความคิดเห็นว่า มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการอย่างเพียงพอ
เชน่ เก้าอี ้ซอง เทปกาว  กนักระแทก อยูใ่นระดบัดีมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.13   

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัความคิดเห็นของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับระดับความคิดเห็นของพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่มีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือน
หรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.51 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา 

รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตา่งกนั โดยผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.1ด้านพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส   ผู้บริโภค
ท่ีมีเพศแตกตา่งกนั  มีพฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ไมแ่ตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   

ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการผู้ บริโภคท่ีมีเพศ
แตกต่างกัน  มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไม่
แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   

สมมติฐานข้อท่ี  1 .2 ด้านพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส    
ผู้ บ ริโภค ท่ี มีอายุแตกต่างกัน   มีพฤติกรรมการกลับมาใช้บ ริการเคอ ร่ีเอ็ก เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการผู้ บริโภคท่ีมีอายุ
แตกต่างกันมีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   

สมมตฐิานข้อท่ี 1.3 ด้านพฤตกิรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส   ผู้บริโภค
ท่ีมีอาชีพแตกตา่งกัน  มีพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้โดยมี
ความแตกต่างรายคู่ของผู้บริโภคเกิดขึน้ใน อาชีพนักเรียน/นักศึกษา/นิสิต กับ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ
ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย  

ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลไมแ่ตกตา่งกนั  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ด้านพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส  ผู้บริโภค
ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน   มีพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.01  ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  โดยมีความแตกตา่งรายคูข่องผู้บริโภคเกิดขึน้ใน ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาต ่า
กว่าปริญญาตรี กับ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 
กับ ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และ ผู้ บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กับ ระดับ
การศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี 

ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการผู้ บริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคน รู้จักให้มาใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  โดยมีความแตกตา่งรายคูข่องผู้บริโภคเกิดขึน้ใน ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาต ่า
กว่าปริญญาตรี กับ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี กับ 
ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี  

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ด้านพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส  ผู้บริโภค
ท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน   มีพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้  โดยมีความแตกตา่งรายคูข่องผู้บริโภคเกิดขึน้ใน  ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนต ่า
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กว่าหรือเท่ากับ15,000 บาทกับ รายได้ต่อเดือน 15,000-30,000บาท และ ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อ
เดือน15,000-30,000บาท กบั รายได้ตอ่เดือน 30,001บาทขึน้ไป 

ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อ
เดือนแตกต่างกัน  มีพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  โดยมี
ความแตกต่างรายคู่ของผู้บริโภคเกิดขึน้ใน ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ15,000 
บาท กบั รายได้ตอ่เดือน 15,000-30,000บาท ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน15,000-30,000บาท กบั 
รายได้ตอ่เดือน 30,001บาทขึน้ไป   

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยการรับรู้จากการบอกต่อมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ 

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ด้านพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส  การรับรู้การ
บอกต่อโดยรวมของผู้ บริโภคมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ การ
รับรู้การบอกต่อด้านการได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์  มีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือน
หรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ 
ด้านราคา ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านลักษณะกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่  
 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ด้านพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส  ปัจจยัด้าน
สิน ค้าและบริการ บุคลากร มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บ ริการเคอ ร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในทิศทางเดียวกัน  ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ ซึ่งตวัแปรอิสระในสมการนีม้าสารถอธิบายพฤติกรรมการใช้บริการ
ได้ร้อยละ 42.6  โดยสามารถเขียนให้อยูใ่นรูปสมการเชิงเส้นตรงได้ดงันี ้
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Y1 = 0.556 +0.314X*
1+ 0.066 X2 + X3 + 0.092 X4+ 0.317X*

5 + 0.08X6+ 0.076X7 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ   
ปัจจัยด้านสินค้าและบริการ การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะกายภาพ มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ซึ่งตวัแปรอิสระในสมการ
นีม้าสารถอธิบายพฤติกรรมการใช้บริการได้ร้อยละ 47.2 โดยสามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิง
เส้นตรงได้ดงันี ้

Y2 = 0.372 +0.256X*
1 - 0.038 X2 – 0.006X3+ 0.163X*

4+ 0.386X*
5+ 0.078X6 + 0.159X*

7 

 

อภปิรายผลการวิจัย  
การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถน าผลการศกึษาวิจยัมาอภิปรายผลได้ดงันี ้
สมมติฐานข้อท่ี 1 ลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 

รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตา่งกนั 

เพศ จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนั  มีพฤติกรรม
การใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสและด้านพฤติกรรมการการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการไม่แตกต่างกัน ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 เน่ืองจาก ผู้บริโภคทกุเพศมีโอกาสเข้าใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้อยา่งเทา่เทียมกนั เพราะทกุเพศมีโอกาสสง่สินค้าอยูเ่สมอ  

อาย ุจากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั  มีพฤติกรรม
การใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสและด้านพฤติกรรมการการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากผู้บริโภคในทกุช่วงอายสุามารถใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้ตามความจ าเป็นในการตอบสนองต้องการจดัส่งพสัดไุด้ จึง
ท าให้มีพฤตกิรรมการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 

อาชีพ จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน  มี
พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้
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บริการเคอร่ีเอ็กเพรส แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05  โดยผู้บริโภคท่ีมี อาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย มีพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสมากท่ีสุด เน่ืองจากผู้บริโภคท่ีประกอบอาชีพ
ธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย มีการขายปลีกทางโลกออนไลน์มากขึน้ จึงท าให้เกิดพฤติกรรมการกลบัมาใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสท่ีต่างจากอาชีพอ่ืนๆ  สอดคล้องกับแนวคิดของ ดร.ศุภชาต เอ่ียมรัตนกูล
(2557) กล่าวว่า แต่ละอาชีพก็จะมีรายได้แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการซือ้และการใช้บริการท่ี
แตกต่างกัน อาชีพท่ีมีระดับรายได้ไม่สูงนัก จะมีการเลือกใช้สินค้าและบริการต่างๆ โดยผ่าน
กระบวนการหาข้อมูลหรือวิเคราะห์ข้อมูลไม่มากนกั ในขณะท่ีอาชีพมีรายได้ค่อนข้างสูง จะมีการ
เลือกใช้สินค้าและบริการตา่งๆ โดยผ่านกระบวนการหาข้อมลูหรือวิเคราะห์ข้อมลูมาแล้วเป็นอย่าง
ดี จงึท าให้เกิดพฤตกิรรมการกลบัมาใช้บริการท่ีแตกตา่งกนั 

ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกันมีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไม่แตกตา่งกนั  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้    

ระดบัการศึกษา จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษา 
แตกต่างกันมีพฤติกรรมกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01  โดยผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรี มี
พฤติกรรมกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกว่าระดับ
การศกึษาปริญญาตรีและสงูกว่าปริญญาตรี ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้
บริการ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกตา่งกนัมี พฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตา่งกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ
0.01 โดยผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้
มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวา่ระดบัการศกึษาปริญญา
ตรีและสูงกว่าปริญญาตรี เน่ืองจากผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีความ
คาดหวงัตอ่บริการท่ีน้อยกว่า จึงท าให้พฤติกรรมการใช้บริการของแต่ละระดบัการศึกษาแตกต่าง
กัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ดร.ศุภชาต เอ่ียมรัตนกูล.(2557) ผู้บริโภคท่ีมีการศึกษาแต่ละ
ระดบัจะมีความต้องการท่ีแตกต่างกนั ผู้บริโภคท่ีมีการศกึษาสูงย่อมต้องการชีวิตความเป็นอยู่ท่ีดี
ขึน้ ต้องการสินค้าและบริการท่ีจะมาตอบสนองชีวิตและสะดวกสบายขึน้ ผู้ ท่ีมีการศึกษาสูงจะ
สนใจถึงตัวเองมากขึน้และจะสร้างความสุข ความสะดวกสบายให้กับชีวิตตัวเอง โดยแสวงหา
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สินค้าและบริการท่ีมาตอบสนองความต้องการของตน  หรือหากประทบัใจสินค้าและบริการก็จะ
เกิดการซือ้หรือใช้บริการซ า้ และยงัสอดคล้องกับ จกัรพนัธ์ ศรีช่วยชนม์.(2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยั
ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ”อร่อยทั่วไทย สั่งได้ท่ี
ไปรษณีย์” ของผู้ บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดับการศึกษามีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการ”อร่อยทัว่ไทย สัง่ได้ท่ีไปรษณีย์” ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยผู้บริโภคมีการแนะน า
ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ 

รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้
ตอ่เดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือน15,000-30,000
บาท มีพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมาก
ท่ีสุด  ด้านพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ ผู้ บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกันมีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกัน    ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01ผู้ บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน15,000-
30,000บาท มีพฤติกรรมการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากท่ีสดุ เน่ืองจากเป็นกลุม่ท่ีมีความสามารถและก าลงัในการจา่ย
คา่บริการ สอดคล้องกบัแนวคิดของ  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2550) ท่ีกล่าวว่า รายได้จะเป็น
ตวัชีค้วามสามารถในการจ่ายเงินซือ้สินค้าและบริการ ในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินค้าและ
บริการท่ีแท้จริง อาจถือเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิตหรือรูปแบบการเลือกใช้บริการหรือกลบัมาใช้
บริการซ า้ ดงันัน้การทราบถึงรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนของกลุ่มผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จะท าให้สามารถก าหนดเปา้หมายได้ชดัเจนมากย่ิงขึน้  

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจยัการรับรู้บอกต่อมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การรับรู้จากการบอกตอ่โดยรวมมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลับมาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในทิศทางเดียวกัน ซึ่งผู้บริโภคมีการรับรู้จากการบอกตอ่โดยการ
ได้รับฟังจากคนทัว่ไปเก่ียวกบับริการ เป็นวิธีท่ีการท่ีดีท่ีสดุ นัน่คือ การพดูคยุ การชกัชวน บอกเล่า
เร่ืองราวหรือประสบการณ์ เป็นวิธีท่ีง่ายท่ีสดุและรวดเร็ว เน่ืองจากมนษุย์เป็นสตัว์สงัคม สอดคล้อง
กับแนวคิดของ ดารา ทีปะปาล(2542)ท่ีกล่าวว่า อิทธิพลทางด้านบุคคลมีอ านาจมากท่ีสุด 
เพราะวา่โดยทัว่ไปแล้วผู้บริโภคจะถือเพ่ือนและญาติของตนมีความน่าเช่ือถือ และนา่ไว้ใจมากกว่า
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ข้อมลูจากโฆษณา ย่ิงไปกว่านัน้การแสวงหาข้อมูลจากแหล่งอ้างอิง และจากสมาชิกในครอบครัว
ก่อน จะเป็นการลดความเส่ียงในการตัดสินใจซือ้ ความเส่ียงทางการเงิน และยังลดความเส่ียง
ในทางสังคมท่ีจะลงโทษอีกด้วย ซึ่งจากเหตุผลท่ีกล่าวท าให้เกิดการใช้ซ า้เพ่ือลดความเส่ียงของ
ผู้บริโภค 

การรับรู้จากการบอกตอ่โดยรวมมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ อยา่ง
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในทิศทางเดียวกัน ซึ่งผู้บริโภคมีการรับรู้จากการบอกต่อโดย 
ได้รับค าแนะน าโดยตรงจากผู้ ท่ีมีประสบการณ์เป็นวิธีท่ีดีท่ีสดุ เหมือนการใช้ดีแล้วบอกตอ่ โดยการ
แชร์ผ่านส่ืออนไลน์หรือบอกเล่าให้บุคคลอ่ืนฟัง สอดคล้องกับแนวคิดของ เอ็มมานูเอล โรเซน 
(2545) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นการกระจายข่าวสารอย่างมีประสิทธิภาพ โดย
การกระจายข้อมูลในรูปแบบ Viral Marketing จะมีประสิทธิภาพมากขึน้ โดยผู้ ท่ีอยู่เบือ้งหลังใน
การส่งสารหรือบอกต่อ คือ ผู้บริโภคจะเป็นผู้ ส่ือสารและกระจายข้อมูลไปสู้ผู้บริโภครายอ่ืน ช่วย
กระจายข่าวสารหรือบอกตอ่ไปในวงกว้างและรวดเร็ว ไม่มีขอบเขตจ ากดั และท าให้เกิดพฤติกรรม
ทดลองใช้ 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ  
ด้านราคา   ด้านสถานท่ีให้บริการ การส่งเสริมทางการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ 
ลกัษณะกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

สินค้าและบริการ จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านสินค้าและบริการ ส่งผล
ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมา
ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในทิศทางเดียวกัน  แสดงว่า เม่ือเคอร่ีเอ็กเพรสมีมาตรฐานในขัน้ตอนการ
ฝากส่งพสัดท่ีุมีความสะดวกสบาย ผู้ รับได้รับพสัดใุนเวลาท่ีก าหนด มีบริการท่ีเหมาะสมกบัพสัดท่ีุ
ต้องการสง่ของท่าน พสัดถุึงมือผู้ รับได้ถกูต้องตรงตามจา่หน้า พสัดท่ีุส่งถึงมือผู้ รับอยูใ่นสภาพดี ไม่
ช ารุดเสียหาย หรือสญูหายสงูขึน้  จะท าให้ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลบัมา
ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้   สอดคล้องกับ งานวิจยัของ พิสุทธินี พานทอง(2556) ได้ท าการ
วิจัยเร่ือง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าทาง
ไปรษณีย์ของผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้าทางไปรษณี ย์ของ
ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในกรุงเทพมหานคร และสอดสอดคล้องกบั จริยา ประจกัสุข
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(2556) ท าการวิจัยเร่ือง ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า  : 
กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เอส. พี. สภุาภัณฑ์ขนส่ง  และด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้
มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในทิศทางเดียวกนั แสดงว่า ถ้าผู้บริโภคได้รับบริการในขัน้ตอนการฝาก
ส่งพัสดุท่ีมีความสะดวกสบายมากขึน้ ผู้ รับได้รับพัสดุในเวลาท่ีก าหนด มีบริการท่ีเหมาะสมกับ
พสัดท่ีุต้องการสง่ พสัดถุึงมือผู้ รับได้ถกูต้องตรงตามจา่หน้าเกิดการผิดพลาดน้อยท่ีสดุ พสัดท่ีุส่งถึง
มือผู้ รับอยู่ในสภาพดี ไม่ช ารุดเสียหาย หรือสญูหาย ก็จะท าให้เกิดการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้
มาใช้บริการมากขึน้ ซึ่งสอดสอดคล้องกบัแนวคิดของ ฉัตยาพร เสมอใจ(2550) กล่าวว่า ผู้บริโภค
จะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึง่อาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าพอใจผู้บริโภค
จะรับทราบถึงข้อดีต่างๆของสินค้าท าให้เกิดการแนะน าให้เกิดลูกค้ารายใหม่  แต่ถ้าไม่พอใจอาจ
สง่ผลเสียตอ่เน่ืองจากการบอกตอ่ ท าให้ลกูค้าซือ้สินค้าหรือใช้บริการน้อยลงตามไปด้วย  

การส่งเสริมการตลาด จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในทิศทางเดียวกัน แสดงว่า เม่ือ
เคอร่ีเอ็กเพรสมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดได้แก่ การสะสมแต้ม แลกของ หรือแจกฟรีของ
สมนาคณุ โปรโมชัน่ทุกกล่องทุกขนาดราคาเดียวการมอบเงินคืนให้กับลูกค้า เม่ือช าระผ่านบตัร
สูงขึน้ จะท าให้ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้
บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้  สอดคล้องกับ จริยา ประจักสุข(2556) ท าการวิจัยเร่ือง ปัจจัย
สว่นผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การใช้บริการขนส่งสินค้า : กรณีศกึษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดั เอส. พี. 
สภุาภัณฑ์ขนส่ง พบว่า ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า และยงั
สอดคล้องกบั จกัรพนัธ์ ศรีช่วยชนม์(2556) ศกึษาเร่ืองปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการ”อร่อยทัว่ไทย สัง่ได้ท่ีไปรษณีย์” ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  

บคุลากร จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านบคุลากรส่งผลตอ่พฤติกรรมการ
ใช้บริการ  เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรส  ในทิศทางเดียวกนั แสดงว่า เม่ือบคุลากรของเคอร่ีเอ็กเพรสมีมาตรฐานในการให้บริการโดย
พนกังานสามารถให้ค าแนะน า/ข้อมลู/ตอบข้อซกัถามได้อยา่งชดัเจน มีความเอาใจใส่ ยิม้แย้ม และ
เต็มใจให้บริการ มีการแสดงออกถึงความเป็นมิตรและสุภาพ การแต่งกายของพนักงาน สะอาด 
สภุาพ เรียบร้อยสูงขึน้ จะท าให้ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แนะน าเพ่ือนหรือ
คนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้ สอดคล้องกบั จริยา ประจกัสขุ(2556) ท าการวิจยัเร่ือง 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า : กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
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เอส. พี. สุภาภัณฑ์ขนส่ง พบว่า ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านบุคคลหรือพนกังาน และด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ใน
ทิศทางเดียวกัน แสดงว่า เม่ือพนกังานสามารถตอบค าถามผู้บริโภคได้อย่างชดัเจน มีความเอาใจ
ใส่ ยิม้แย้ม และเต็มใจให้บริการ และแสดงออกถึงความเป็นมิตรและสุภาพ การแต่งกายของ
พนกังาน สะอาด สุภาพ เรียบร้อยก็จะท าให้ผู้บริโภคแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอ
ร่ีเอ็กเพรสมากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ ฉัตยาพร เสมอใจ(2550) กล่าวว่าผู้บริโภคจะได้รับ
ประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าพอใจผู้ บริโภคจะ
รับทราบถึงข้อดีตา่งๆของสินค้าท าให้เกิดการแนะน าให้เกิดลกูค้ารายใหม่ แตถ้่าไม่พอใจอาจส่งผล
เสียตอ่เน่ืองจากการบอกตอ่ ท าให้ลกูค้าซือ้สินค้าหรือใช้บริการน้อยลงตามไปด้วย  

ลกัษณะกายภาพ จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ด้านลกัษณะกายภาพสง่ผล
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน า
เพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในทิศทางเดียวกนั แสดงว่า  เม่ือลกัษณะกายภาพ
ของเคอร่ีเอ็กเพรสมีมาตรฐานในการให้บริการ  โดยมีป้ายบอกจุดบริการต่างๆ ชดัเจนและเข้าใจ
ง่าย  มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการอย่างเพียงพอเชน่ เก้าอี ้ซอง เทปกาว  กนักระแทก 
แสงสว่างและอุณหภูมิภายในตัวอาคารมีความเหมาะสมดี ขึน้  จะท าให้ผู้ บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้  
สอดคล้องกบั จริยา ประจกัสขุ(2556) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การ
ใช้บริการขนส่งสินค้า : กรณีศึกษา ห้างหุ้ นส่วนจ ากัด เอส. พี. สุภาภัณฑ์ขนส่ง  พบว่า ปัจจัย
สว่นผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การใช้บริการขนส่งสินค้า ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า โดยจะต้อง มีอาคารและ รถบรรทุกมีป้ายช่ือท่ีเห็นได้
ชดัเจน ความสะอาดของ อาคาร/สถานท่ีให้บริการ รถบรรทุกมีความพร้อมใน  การให้บริการอยู่
เสมอ และความเป็นระเบียบ เรียบร้อยในการจดัวางสินค้า  

 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวจิยัได้ดงันี ้
1.ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้จากการบอกต่อโดยรวมมีความสัมพันธ์ในทิศทาง

เดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการ เคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการ
กลับมาใช้บริการและการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส เน่ืองจาก
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พฤตกิรรมของผู้บริโภคในปัจจบุนัเป็นการส่ือสารทางอิเล็กทรอนิกส์ แชร์ข้อมลูตอ่ๆกนั ดงันัน้จงึท า
ให้เกิดกระจายขา่วสารหรือบอกตอ่ไปในวงกว้างและรวดเร็ว โดยไม่มีขอบเขตจ ากดั ผู้วิจยัจึงเสนอ
ว่า จดัท าคลิปรีวิวจากลกูค้าท่ีเคยใช้บริการหรือแนะน าการให้บริการของเคอร่ีเอ็กเพรส เพ่ือท าให้
เกิดการกระจายข้อมลูในรูปแบบ Viral Marketingซึ่งท าให้เกิดการกลบัมาใช้บริการซ า้หรือแนะน า
เพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเพิ่มขึน้ 

2.ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้านสินค้าและบริการมี
อิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ด้านการกลบัมาใช้บริการ   และการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรส ดงันัน้ผู้วิจยัจึงเสนอว่า ควรพฒันาระบบการฝากส่งพสัดใุห้มีความสะดวกสบายมากยิ่งขึน้ 
หรือมีการบริการใหม่ๆ เพ่ือให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้ามากยิ่งขึน้  มีการวัด
ประสิทธิภาพในขัน้ตอนการจดัสง่พสัดใุห้ถึงผู้ รับในเวลาท่ีก าหนดและถกูต้องตรงตามจา่หน้าโดยท่ี
พสัดท่ีุถึงมือผู้ รับอยู่ในสภาพดี ไม่ช ารุด เสียหาย หรือสญูหาย ซึง่จะท าให้เกิดการกลบัมาใช้บริการ
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้ 

3.ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้านบคุลากร มีอิทธิพล
ในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ด้านการกลบัมาใช้บริการ และการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ดงันัน้
ผู้วิจยัจึงเสนอว่า ควรพฒันาทกัษะของบคุลากรและความเข้าใจในการท างานของพนกังาน ซึ่งจะ
ท าให้พนกังานสามารถให้ค าแนะน า ข้อมูล ตอบข้อซกัถามของลกูค้าได้ดียิ่งขึน้ หรือปลูกฝ่ังความ
เป็นเอกลกัษณ์ของบคุลากร ด้วยการพฒันาบคุลิกภาพภายในและภายนอกของบคุลากร ซึง่ท าให้
สามารถเพิ่มจ านวนลกูค้าท่ีกลบัมาใช้บริการและกลุ่มลกูค้าใหม่จากการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกั
ให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 

4.ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้านการส่งเสริม
การตลาด มี อิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส 
ดงันัน้ผู้วิจยัจึงเสนอว่า ควรมีกิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น การสะสมแต้ม แลกของ แจกฟรีของ
สมนาคณุ ทุกขนาดราคาเดียว หรือการมอบเงินคืน เพ่ือกระตุ้นยอดใช้บริการและท าให้เกิดการ
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้ 

5.ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P)ด้านลกัษณะกายภาพ 
มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานครและ
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ปริมณฑล ด้านการแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็ก ดงันัน้ผู้วิจยัจึงเสนอว่า ควรมี
การตรวจสอบสภาพของป้ายบอกจุดบริการตา่งๆ ว่าพร้อมใช้งานหรือมีข้อความท่ีเห็นชดัเจนด้วย
ภาษาท่ีเข้าใจง่าย และสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการมีพร้อมให้บริการ เพ่ือท าให้เกิด
การแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้มาใช้บริการ 
เคอร่ีเอ็กเพรสเพิ่มขึน้ 

 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 
1.ควรศึกษาถึงกลุ่มตวัอย่างท่ียงัไม่เคยใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล และน าข้อมลูท่ีได้จากงานวิจยัมาท าการวิเคราะห์เพ่ือใช้ในการวางแผนเชิงกลยทุธ์
ทางการตลาดซึ่งจะสามารถเพิ่มจ านวนกลุ่มผู้บริโภคใหม่ๆให้มาใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้ 

2. การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามเป็นเพียงด้านเดียว ยงัเป็นข้อจ ากัดส าหรับ
การวิเคราะห์ผลท่ีได้ ในโอกาสต่อไปแนะน าให้ผู้ วิจัยท่านต่อไปใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการ
สมัภาษณ์แบบเจาะลึกควบคูก่บัแบบสอบถาม เพ่ือให้การแปลความหมายและการวิเคราะห์ข้อมลู
ถกูต้องและครอบคลมุท่ีสดุ 
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