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การวิจัยครัง้นีมี้จุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาการรับรู้คุณค่าตราสินค้า  ความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการ  เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นีคื้อผู้ ใช้บริการเคอร่ี  เอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครจ านวน 400 คนโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผลการวิจยัพบว่าผู้ ใช้บริการมีความคดิเห็นตอ่การรับรู้คณุคา่ตราสินค้าด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ ด้าน
การตระหนักรู้ตราสินค้า ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้าทุกด้านอยู่ระดบัปานกลาง  ความพึง
พอใจส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ด้านกระบวนการบริการ  ด้านผู้ ให้บริการ  ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ สว่นด้านบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านสง่เสริมแนะน าบริการ
อยูร่ะดบัปานกลาง ความภกัดีในการใช้บริการโดยรวมอยู่ระดบัปานกลาง ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพและ
รายได้แตกต่างกันมีความภักดีต่อการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัท่ี  0.05ผู้ ใช้บริการมี
ความคดิเห็นตอ่การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า ด้าน
ความเช่ือมโยงกับตราสินค้ามีผลต่อความภักดีในการใช้บริการ  เคอร่ี  เ อ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานครร้อยละ 41.1 ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการบริการ ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการส่งเสริม
แนะน าบริการ ด้านผู้ ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ มีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครร้อยละ 83.5 ผลการวิจยัสามารถเป็นแนวทางใน
การปรับกลยุทธ์ทางธุรกิจให้มีความเป็นเลิศทางด้านการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า  ความพึงพอใจต่อ
สว่นประสมทางการตลาดให้ตรงกลุม่ผู้ใช้บริการและการด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จสงูสดุ 
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The purpose of this research is to study the brand equity perception and 

satisfaction toward the service marketing mix affecting customer loyalty to Kerry Express 
in the Bangkok metropolitan area. The sample group in this study consisted of four 
hundred customer who used Kerry Express in the Bangkok metropolitan area. A 
questionnaire was used as a tool for data collection. The results indicated that customers 
had opinions on the perception of brand equity for perceived quality, brand awareness 
and brand association at a moderate level. The opinions on satisfaction regarding to 
service marketing mix for product, price, place, promotion, people, process and physical 
were at a moderate level. They had customer loyalty to Kerry Express at a moderate level. 
Customers of different careers and monthly income had different levels of customer loyalty 
with a statistical significance of 0.05. The opinion of perception of brand equity affected 
customer loyalty was at 41.1%. Customer opinion on the service marketing mix affecting 
customer loyalty for product, price, place, promotion, people, process and physical was 
at 83.5%. The results will improve strategy in term of increased perception of brand equity 
and satisfaction with the service marketing mix to match customer requirements and to 
implement successful business flow to the utmost. 

 
Keyword : SATISFACTION, CUSTOMER LOYALTY, KERRY EXPRESS, BRAND EQUITY 
PERCEPTION, SERVICE MARKETING MIX 
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มา 
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เป็นก าลงัใจตลอดระยะเวลาท่ีศกึษาตลอดมา ขอขอบคณุเพ่ือนๆ สาขาการตลาด นอกเวลา รุ่นท่ี 19 
ส าหรับน า้ใจ มิตรภาพท่ีดีเสมอมา คอยแนะน าเร่ืองตา่งๆ และชว่ยเหลือเป็นอยา่งดี 

ผู้วิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่การศกึษาครัง้นี  ้จะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้ เก่ียวข้องและผู้ ท่ีสนใจ
เก่ียวกับหวัข้อสารนิพนธ์ หากผลงานวิจยัได้เป็นประโยชน์สูงสดุ ผู้วิจยัขออุทิศสิ่งดีงามเหล่านีแ้ก่ผู้ มี
พระคณุทกุทา่นและขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงู 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

ในปัจจุบนัการขยายตวัด้านธุรกิจออนไลน์หรือการสัง่ซือ้ของออนไลน์มีการเจริญเติบโต 
จากกระแสโลกาภิวัฒน์  มีอิทธิพลอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจการค้าทัง้ระหว่างประเทศและ
ภายในประเทศ  เน่ืองจากรูปแบบเง่ือนไขการค้าโลกเปล่ียนแปลงไปขา่วสารทัว่ทกุมมุโลกสามารถ
ส่ือสารถึงกนัได้อยา่งไร้พรมแดนท าให้ข้อมลูข่าวสารสามารถกระจายไปทัว่โลกอยา่งรวดเร็วและส่ง
ผลดีตอ่การค้าการลงทนุระหว่างประเทศซึ่งปัจจบุนัในประเทศไทยกลายสภาพเป็นเขตการค้าเสรี  
(Free Trade Area : FTA) ท่ีผู้ประกอบการต่างชาติสามารถเข้ามาลงทุนและท าธุรกิจในประเทศ
ไทยได้สะดวกมากยิ่งขึน้ซึง่ก็เป็นผลจากการถกูผลกัดนัจากประเทศคูเ่จรจาทางการค้าทาให้สภาพ
การแขง่ขนัในตลาดโลกทวีความรุนแรงมากย่ิงขึน้ (ธนิต  โสรัตน์, 2550) 

ส าหรับประเทศไทยผู้ให้บริการขนสง่หรือโลจิสตกิส์ (Logistics) จึงให้ความส าคญัในการ
พฒันาเศรษฐกิจและการส่งออกของประเทศรวมถึงการขนส่งพสัดตุา่งๆภายในประเทศปัจจบุนัมี
การให้บริการแบบครบวงจรและมีการขนส่งแบบ Door to Door Service โดยรับผิดชอบการขนส่ง
สินค้าตัง้แต่ต้นทางจนถึงปลายทางแนวโน้มของผู้ ใช้บริการคือการบริการท่ีมีคุณภาพและระบบ
การจดัสง่สินค้าสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าอยา่งทนัทว่งที (วสชุยั สขุมุ, 2547: 18) 

ขณะท่ีธุรกิจอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) ก าลงัเติบโตอย่างรวดเร็วจนมูลค่าใกล้แตะ 3 
หม่ืนล้านบาทอีกหนึ่งธุรกิจท่ีได้รับโอกาสอย่างมหาศาลและมีการเติบโตต่อเน่ืองตามมาก็คือ
ธุรกิจโลจิสติกส์ ในรูปแบบธุรกิจไปรษณียภัณฑ์และรับส่งสินค้าซึ่งศูนย์วิจัยกสิกรไทยรายงาน
มูลค่าธุรกิจในปี 2560 อยู่ท่ี 28,800-29,400 ล้านบาท ขยายตัว 5.8-8.1% จากปีท่ีผ่านมา ท่ีมี
มลูคา่ 27,200 ล้านบาทและจากการขยายตวัอย่างโดดเดน่ของธุรกิจ E-Commerce คาดว่าธุรกิจ
ไปรษณียภณัฑ์และรับสง่สินค้านา่จะมีการเตบิโตอยา่งตอ่เน่ืองได้อีกแนน่อน 

จึงเป็นโอกาสให้เกิดบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด ก่อตัง้ขึน้เม่ือปี พ.ศ. 
2549 ปัจจบุนัเรามีส านกังานกว่า 1,500 แหง่ทัว่ประเทศไทยโดยมีบริการจดัส่งพสัดดุว่นอย่างการ
จดัส่งภายในวนัถัดไป (Next Day:ND) ซึ่งครอบคลุมกว่า 99.9% ทัว่ทุกพืน้ท่ีในประเทศ และกว่า
97% ของการจดัสง่ประสบความส าเร็จในการเข้าจดัสง่ตัง้แตค่รัง้แรก 

ปัจจุบนั เคอร่ี เอ็กซ์เพรสมีการจัดส่งพัสดุไปยังสถานท่ีต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น ส านักงาน 
คลงัสินค้าร้านค้ารายย่อย และครัวเรือน เป็นจ านวนทัง้สิน้กว่า 800,000 ชิน้ตอ่วนัทัง้นี ้ยงัรวมถึง
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ลูกค้ารายส าคญั   อย่างบริษัทการค้าระหว่างประเทศ  บริษัทอีคอมเมิร์ซ การขายสินค้าผ่านส่ือ
โทรทัศน์ หน่วยงานด้านเทคโนโลยีบริษัทโทรคมนาคม สถาบันการเงิน โรงเรียน เร่ือยไปจนถึง
ร้านค้าปลีกตา่งๆตอ่มาภายในระยะเวลา 2 ปีมีอตัราการเจริญเติบโตของยอดขายท่ีสงูขึน้ถึง 15% 
เพราะต้นทุนค่าขนส่งถกูลงจึงท าให้ผลก าไรจากยอดขายเพิ่มมากขึน้เร่ือยๆอีกทัง้ยงัเป็นผู้น าการ
ให้บริการเก็บเงินปลายทาง (COD) ท่ีใหญ่ท่ีสดุของประเทศไทย    ช่วยสนบัสนนุให้ผู้ รับมีตวัเลือก
ชอ่งทางในการช าระคา่สินค้าไมว่่าจะเป็นเงินสดหรือช าระโดย QR ผ่าน Rabbit LinePay เม่ือได้รับ
สินค้าท่ีหน้าบ้านอีกด้วย 

จากสถานการณ์ท่ีดังกล่าว ท าให้คุณค่าตราสินค้ามีบทบาทส าคัญ ในการวางแผน
การตลาดในปัจจบุนั เพราะหากผู้ ใช้บริการมีการรับรู้คณุคา่ตราสินค้านัน้ได้อย่างดี เป็นโอกาสท่ีผู้
ให้บริการรายนัน้ อยู่ภายในใจของผู้ ใช้บริการเห็นคูแ่ข่ง เห็นได้จากผู้ ใช้บริการจะมีความเช่ือมัน่ท่ี
จะใช้บริการบริษัทท่ีมีความคุ้นเคยกับตราสินค้านัน้ มากกว่าบริษัทท่ีไม่รู้จกัตราสินค้า รวมไปถึง
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีผู้ ใช้บริการมีความรู้สึกต่อผู้ ให้บริการผ่าน
ปัจจยัทัง้ 7 ท่ีครอบคลมุส่วนประสมการตลาดของธุรกิจบริการในด้านบริการ กระบวนการบริการ 
ราคา  สถานท่ีบริการ  การสง่เสริมแนะน าบริการ  พนกังานผู้ ให้บริการและสภาพแวดล้อมของการ
บริการเหล่านัน้สามารถก่อให้เกิดความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาดบริการ เกิดจากการ
ประเมินประสบการณ์การซือ้และบริการของผู้ ใช้บริการ ท่ีผู้ ให้บริการสามารถตอบสนองผู้  ใช้
บริการได้ตรงตามท่ีผู้ ใช้บริการคาดหวงัไว้ จากท่ีกล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าการรับรู้คณุค่าตรา
สินค้าและความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการต้องอาศยัความรู้เก่ียวกบัความรับรู้
และการตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการเป็นหลัก ซึ่งจะน าไปสู่ทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้า
หนึ่งไม่ว่าจะเกิดจากความเช่ือมัน่การนึกถึงหรือตรงใจผู้ ใช้บริการ ท าให้เกิดการใช้บริการซ า้ ซึ่งก็
คือความภกัดีตอ่การใช้บริการ 

ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงมุ่งศึกษาวิจัยในเร่ือง การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นประโยชน์เป็นประโยชน์ตอ่ผู้ ให้บริการ ซึ่งสามารถน าผลข้อมลูในการวิจยั
ครัง้นี ้พัฒนากลยุทธ์เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการให้ตรงจุด สามารถท าให้เกิด
ความพงึพอใจ เช่ือมัน่และวางใจในการใช้บริการและก่อให้เกิดความภกัดีในการใช้บริการตอ่ไป 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้

1. เพ่ือศึกษาความภกัดีการใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยจ าแนกตาม ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้  

2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คณุค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนกัรู้
ตราสินค้า ความเช่ือมโยงกับตราสินค้า และคณุภาพท่ีถูกรับรู้ ต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี
เอ็กซ์เพรส 

3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
ประกอบด้วย ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์   ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านสถานท่ี
บริการ ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ ด้านผู้ ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  ต่อ
ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 
 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. เป็นประโยชน์ให้กับเคอร่ี เอ็กซ์เพรสปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพให้สอดคล้องกับ
ปัจจยัสง่ผลตอ่กบัความภกัดีในการใช้บริการเคอร่ี เอ็กเพรส  

2. เป็นประโยชน์ให้กับเคอร่ี เอ็กซ์เพรสในการวางแผนปรับกลยุทธ์ในการสร้างการรับรู้
ตราสินค้า สร้างความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความภักดีการใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ให้เพิ่มขึน้และ
เป็นท่ียอมรับของผู้ใช้บริการอยา่งแพร่หลายยิ่งขึน้ 

3. เป็นประโยชน์ผู้ ใช้บริการจะได้รับประโยชน์จากการใช้บริการท่ีได้รับการปรับปรุง
คณุภาพตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการมากย่ิงขึน้ 

4. เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ ท่ีสนใจหรือผู้ประกอบการธุรกิจโลจิสติกส์ สามารถน าผลท่ีได้
จากการวิจยัไปศกึษาในการหาแนวทางในการวางกลยทุธ์ของตนเองได้ 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

การก าหนดประชากรและการเลือกสุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการหรือผู้ ท่ีเคยใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์
เพรส ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
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กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการท าวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการท าวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ ใช้บริการหรือผู้ ท่ีเคยใช้บริการเคอร่ี 

เอ็กซ์เพรส ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากร ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงก าหนดขนาดตัวอย่าง  โดยใช้สูตร
ค านวณหาขนาดตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบประชากรแน่นอน ค านวณกลุ่มตวัอยา่งด้วยสตูรของทา
โร ยามาเน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความผิดพลาดสงูสดุท่ียอมให้เกิดขึน้ได้ 5% หรือ 0.05 
จากสูตรท่ีค านวณจะได้กลุ่มตวัอย่าง 385 คนและผู้ วิจัยได้เพิ่มจ านวนตวัอย่างเท่ากับ 4 % ของ
กลุม่ตวัอยา่ง 15 คน รวมเป็นกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 

ตัวแปรที่จะศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ 

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ (Demographic) 
1.1.1 เพศ แบง่เป็น 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 
1.1.2 อาย ุแบง่เป็น 
1.1.2.1 15-24 ปี 
1.1.2.2 25-34 ปี 
1.1.2.3 35-44 ปี 
1.1.2.4 45-54 ปี 
1.1.2.5 55 ปีขึน้ไป 

1.1.3 ระดบัการศกึษา แบง่เป็น 
1.1.3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.1.3.2 ปริญญาตรี 
1.1.3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.1.4 อาชีพ   แบง่เป็น 
1.1.4.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
1.1.4.2 พอ่บ้าน/แม่บ้าน 
1.1.4.3 พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
1.1.4.4 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.4.5 ธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ 
1.1.4.6 อ่ืนๆ(โปรดระบ)ุ.................... 
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1.1.5 รายได้ แบง่เป็น 
1.1.5.1 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
1.1.5.2 10,001-20,000 บาท 
1.1.5.3 20,001-30,000 บาท 
1.1.5.4 30,001-40,000 บาท 
1.1.5.5 40,001-50,000 บาท 
1.1.5.6 มากกวา่ 50,000 บาท   

1.2 การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า 
1.2.1 ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า 
1.2.2 ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้า  
1.2.3 ด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้  

1.3 ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการ 
1.3.1 ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์ 
1.3.2 ด้านกระบวนการบริการ 
1.3.3 ด้านราคาคา่บริการ 
1.3.4 ด้านสถานท่ีบริการ 
1.3.5 ด้านการสง่เสริมแนะน าบริการ 
1.3.6 ด้านผู้ให้บริการ 
1.3.7 ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ 
2.1 ความภกัดีของผู้การใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการกบัเคอร่ี เอ็กซ์เพรสทัง้แบบเก็บเงินปลายทางและแบบ

สง่สินค้าลงทะเบียนตามปกต ิ
2. การรับรู้คุณค่าตราสินค้า หมายถึง การท่ีผู้ ใช้บริการรับรู้คุณค่าของตราสินค้าด้าน

ตา่งๆของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ท าให้ผู้ ใช้บริการตระหนักรู้ตราสินค้า เช่ือมโยงกับตราสินค้า และรับรู้
คณุภาพการบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการส าหรับการเลือกใช้บริการของตราสินค้า
นัน้ๆ  
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3. ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ  หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจาก
ความต้องการของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในด้านบริการ กระบวนการบริการ ราคา สถานท่ี
บริการ การส่งเสริมแนะน าบริการ พนกังานผู้ ให้บริการ สภาพแวดล้อมของการบริการ ต้องได้รับ
การตอบสนองตามท่ีผู้ใช้บริการคาดหวงัไว้ 

3.1 ด้านบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรสเกิดขึน้ เม่ือ
ได้รับบริการท่ีมีคณุภาพและระดบัการให้บริการท่ีตรงตามความต้องการ ความเอาใจใส่ตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.2 ด้านราคาค่าบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส
ขึน้อยูก่บัราคาคา่บริการท่ีเหมาะสมกบัคณุภาพของการบริการ 

3.3 ด้านสถานท่ีบริการ หมายถึงความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรสท าเล
ท่ีตัง้และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กบัผู้ใช้บริการ  

3.4 ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคอร่ี 
เอ็กซ์เพรสเกิดขึน้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปใน
ทางบวก 

3.5 ด้านผู้ ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรสเกิดขึน้
เม่ือ ผู้ประกอบการ ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกค้าต้อ
การด้วยความเอาใจใสอ่ยา่งเตม็ท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ 

3.6 ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคอร่ี 
เอ็กซ์เพรสเกิดขึน้จากช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ท่ีเก่ียวข้องกับการตกแต่งสถานท่ีให้
สวยงาม การให้สีสนั ตลอดจนการจดัแบง่พืน้ท่ีให้เป็นสดัสว่น 

3.7 ด้านกระบวนการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส
เกิดขึน้จากการน าระบบการท างานท่ีมีคุณภาพและถูกต้อง ท าให้เกิดความคล่องตัวในกร
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

4. ความภกัดีของผู้ใช้บริการ หมายถึง การท่ีผู้ใช้บริการมีทศันคตท่ีิดีตอ่ตราสินค้าหนึง่ไม่
วา่จะเกิดจากความเช่ือมัน่การนกึถึงหรือตรงใจผู้ใช้บริการ ท าให้เกิดการใช้บริการซ า้ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
กรอบแนวคิดในการศกึษาเร่ืองการรับรู้คณุค่าตราสินค้า  ความพึงพอใจตอ่ส่วนประสม

การตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยสามารถก าหนดกรอบแนวคิดความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามในวิจยัดงันี ้ 

 
                   ตวัแปรอิสระ                                                                  ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดงานวิจยั 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศกึษา 

- อาชีพ 

- รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า 
- ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า  
- ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้า 
- ด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 

เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตพืน้ท่ี

กรุงเทพมหานคร    ความพงึพอใจตอ่สว่นประสม 
   การตลาดบริการ 
      -  ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์ 
      -  ด้านกระบวนการบริการ 
      -  ด้านราคาคา่บริการ 
      -  ด้านสถานท่ีบริการ 
      -  ด้านการสง่เสริมแนะน าบริการ  
      -  ด้านผู้ให้บริการ 
      -  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
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สมมตฐิานการวิจัย 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ อาชีพ 

แตกตา่งกนัสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสแตกตา่งกนั 
2. การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ประกอบด้วย  ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า   ด้านความ

เช่ือมโยงกบัตราสินค้า   ด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ สง่ผลตอ่ความภกัดี ของผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
3. ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการ ด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์   

ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ 
ด้านผู้ ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์
เพรส 
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บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง และได้น าเสนอตาม

หวัข้อตอ่ไปนี ้
1. แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้และคณุคา่ตราสินค้า 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจและสว่นประสมการตลาดบริการ 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 
5. ข้อมลูเก่ียวข้องกบับริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538) ได้กล่าวไว้ว่า เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จ านวนคนใน

ครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ รวมทัง้รายได้ตอ่เดือน เป็นการแบ่งส่วนตลาด ตามตวัแปรด้าน
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั และสถิติท่ีวัดได้ของประชากรช่วยในการก าหนดตลาด
เป้าหมาย ในขณะท่ีลักษณะความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ถูกอธิบายจากด้าน
จิตวิทยา และสงัคมวฒันธรรม ดงันัน้ข้อมูลด้านประชากรจะสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อ
การก าหนดตลาดเปา้หมาย โดยคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ตา่งกนัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยา
ท่ีตา่งกนั 

กิติมา  สุรสนธิ (2541) ได้กล่าวไว้ว่า อายุ เพศ การศึกษา สถานภาพการสมรส สภาพ
ทางสังคม ท าให้การรับรู้ การตีสรุปความและการเข้าใจในการส่ือสารเป็นผลมาจากลักษณะ
ประชากรท่ีแตกต่างกัน ซึ่งวิธีท่ีดีท่ีสุดในการวิเคราะห์ผู้ รับสาร คือจ าแนกกลุ่มตามลักษณะ
ประชากร 

จากแนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ข้างต้นจะเห็นได้ว่า อายุ เพศ รายได้ ระดบั
การศึกษาหรือด้านวัฒนธรรม ตัวอย่างเช่น บทบาท ศาสนา รวมถึงปัจจัยทางสังคม ได้แก่ 
สถานภาพ ครอบครัว ล้วนมีผลตอ่ทฤษฎีพฤติกรรมการซือ้และใช้บริการของผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนั 
ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคล (Personal factors) ดงันัน้ ในหัวข้องานวิจยันีจ้ะมีการก าหนดลักษณะ
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ทางด้านประชากรศาสตร์เพ่ือให้สามารถแยกแยะพฤติกรรมของกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกันได้ 
โดยปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั มีดงัตอ่ไปนี ้

1. เพศ (Sex) ท่ีแตกต่างกันจะมีแนวโน้มพฤติกรรมและทัศนคติแตกต่างกัน ท าให้
เป็นตวัแปรหนึ่งท่ีมีความส าคญัในการศึกษาผู้บริโภคในมุ่งมองของนกัการตลาด เน่ืองจาก เพศ
ต่างกันจะมีแนวโน้มทางด้านทัศนคติและพฤติกรรมท่ีแตกต่างกัน โดยส่วนใหญ่แล้วเพศหญิงมี
ความใสใ่จรายละเอียดมากกวา่ ส่วนเพศชายมกัจะมีความเช่ือมัน่ในตนเอง และมีความมุง่มัน่ท่ีจะ
ท าสิ่งตา่งๆ ให้บรรลทุ่าตามเปา้หมาย ดงันัน้ ความแตกตา่งของเพศน่าจะมีอิทธิพลตอ่ทศันคติของ
ผู้บริโภค 

2. อาย ุ(Age) นกัการตลาดใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างของส่วนตลาดท่ีแตกต่างกันท าให้ทัศนคติ หรือ ค่านิยม ของผู้ บริโภคแตกต่างกันไป 
เน่ืองจากประสบการณ์นัน้มีความสมัพนัธ์กบัอาย ุ 

3. สถานภาพการสมรส (Marital Status) เม่ือมีสถานะภาพท่ีแตกต่างกันท าให้การ
ตดัสินใจ ทศันคติหรือการใช้ชีวิตท่ีแตกตา่งกนั เชน่ คนท่ีมีคูจ่ะมีการค านงึถึงคูใ่นการเลือกซือ้โดยคู่
จะมีอิทธิพลนการเลือกซือ้สินค้านัน้ด้วย ในส่วนของคนโสดจะมีอิสระทางความคิดและการ
ตดัสินใจมากกวา่คนท่ีแตง่งานแล้ว 

4. ระดบัการศึกษา (Education) การศึกษาท่ีแตกต่างกันจะท่าให้ทศันคติของแต่ละ
บุคคลแตกต่างกันไป เน่ืองจากแต่ละบุคคลเรียนรู้ทางด้านความคิดมาแตกต่างกัน ท าให้ระดบั
การศกึษามีผลตอ่การใช้บริการหรือสินค้าของผู้บริโภค  

5. อาชีพ (Occupation) อาชีพสามารถบง่บอกถึงความถนดัและประสบการณ์ เป็น
อีกตวัแปรหนึง่ท่ีบง่บอกถึงประสบการณ์ ท่ีแตกตา่งกนัออกไป  

6. รายได้ (Income) ก าลังการซือ้สินค้าและบริการต่างๆเกิดจากรายได้ท่ีมีความ
แตกตา่งกนั หรือโอกาสในการใช้ซึง่อาจะมีความแตกตา่งกนั รวมไปถึงประสบการณ์ในการซือ้หรือ
ใช้สินค้า ก็มีผลตอ่ทศันคติของผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนัไปจึงเป็นตวัแปรตวัหนึ่งท่ีนกัการตลาดใช้ใน
การศกึษาท่ีส าคญั    

ทางผู้วิจยัได้น าแนวคิดดงักล่าวมาใช้เป็นแนวทางในการหาค าตอบเก่ียวกบัลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนั เช่น เพศ อาย ุอาชีพ รายได้ ระดบัการศกึษา มีผลตอ่ความภกัดีใน
การใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

จากแนวคิดท่ีกล่าวมา สรุปได้ว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านอายแุตล่ะช่วงท่ี
แตกต่างกันบริการก็ต้องตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการต่างกัน รวมถึงระดบัการศึกษา 
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อาชีพ และรายได้ต่อเดือนแต่ละตวัแปรสามารถน ามาเช่ือมโยง เช่น รายได้สูงท่ี มีอายุต่างๆเป็น
ข้อมลูชว่ยก าหนดแนวทางการสร้างกลยทุธ์ให้มีความชดัเจนยิ่งขึน้  

 
2. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้และคุณค่าตราสินค้า 

Chaplin  James Patrick (1985) กลา่ววา่ การรับรู้วา่ เป็นกระบวนการตีความหมายและ
รับความรู้สึก โดยน าประสบการณ์ท่ีผ่านมาในอดีตของบุคคล มาใช้ในการคิดวิเคราะห์สิ่งตา่งๆท่ี
เข้ามากระทบสิ่งหนึง่สิ่งใดมาคดิวิเคราะห์ร่วมด้วย 

Garrison  Karl C. (1972) ได้กล่าวเอาไว้ว่า สมองแปลความหมายท่ีได้จากสิ่งเร้า
ก่อให้เกิดการรับรู้ และมีการแปลความหมายว่าสิ่งเร้าท่ีผ่านประสาทสมัผสัทัง้ห้าของร่างการคือ
อะไรลกัษณะใด  

Randall-Page (2013) กล่าววา่ การรับรู้เอาไว้ว่า เม่ือมีการรับข้อมลูข่าวสารตา่งๆ โดยมี
การใช้ทศันคติหรือประสบการณ์ส่วนบุคคล รวมไปถึงความเช่ือ ซึ่งปัจจยัดงักล่าวเป็นตวัท่ีเลือกท่ี
จะรับรู้ได้ ก่อให้เกิดภาพของตราสินค้าท่ีส่ืออกมาจากความเช่ือและทศันคติ 

Fill (2009) ให้กล่าวถึงการรับรู้ว่า บุคคลมีความแตกต่างกันในการรับรู้ มีการมองและ
ความเข้าใจในสิ่งรอบๆตวัแตกตา่งกนั ถึงแม้จะพบสิ่งเร้าแบบเดียวกนัก็ตาม  

กระบวนการรับรู้ 
กนัยา  สวุรรณแสง (2538) ได้กล่าวถึงกระบวนการรับรู้ไว้ว่า การรับรู้ประกอบไปด้วย

กระบวนการหลัก 3 กระบวนการ ได้แก่ รับรู้หรือกระบวนการภายใน สิ่งเร้าหรือกระบวนการ
ภายนอก และปฏิกิริยาตอบสนองหรือกระบวนการแสดงออก โดยขัน้แรกของการรับรู้คือการสมัผสั
และเม่ือร่างกายมีการรับรู้โดยผา่นประสาทสมัผสัทัง้ 5 ท าให้เกิดการแปรความหมาย  โดยใช้ความ
เข้าใจ ความคดิ ความจ า การเรียนรู้และมโนภาพ   ซึ่งเม่ือมีการตีความนัน้ มกัจะมีการเลือกและมี
ปฏิกิริยาตอบสนองกลบั แสดงออกมาผ่านพฤติกรรม ปัจจยัสามข้อท่ีมีผลตอ่การรับรู้ได้แก่ ปัจจยั
ทางด้านตวัผู้ รับ กระบวนการแสดงออกหรือปฏิกิริยาตอบสนอง และปัจจยัทางด้านสถานการณ์ 
ซึ่งปัจจัยท่ี 1. ปัจจัยด้านสถานการณ์ ปัจจัยท่ี 2. ปัจจัยด้านตัวผู้ รับ ปัจจัยท่ี 3. กระบวนการ
แสดงออกหรือปฏิกิริยาตอบสนอง ดงัภาพ 
 



  12 

 
 

ภาพประกอบ 2 กระบวนการรับรู้และปัจจยัตา่งๆ 
 

ท่ีมา: กนัยา สวุรรณแสง. (2540). จิตวิทยาทัว่ไป (พิมพ์ครัง้ท่ี 3).กรุงเทพฯ: รวมสาสน์.  
 
Solomon (1990) กล่าวว่า  การกระตุ้นด้วย  เสียง กลิ่น รส ภาพและลกัษณะพืน้ผิว 

จะท าให้เกิดการรับรู้เกิดขึน้ โดยจดัว่าเป็นสิ่งกระตุ้นภายนอก เป็นสิ่งเร้าทางการตลาดจะหมายถึง
สินค้าหรือบริการ การส่ือสารทางการตลาดต่างๆ ระดบัการรับรู้จะสงูหรือต ่านัน้ขึน้อยู่กับรูปแบบ
ของสิ่งกระตุ้นและความเข้มของสิ่งกระตุ้นนัน้ๆ โดยสิ่งกระตุ้นดงักล่าวมีตวัรับความรู้สกึตา่งๆ ผา่น
ทางสมัผสัทัง้ห้า ซึ่งเรียกว่าประสาททางการรับรู้ (Sensory System) โดยกระบวนการทางการรับรู้
จะแบ่งออกได้เป็น 3 ขัน้ตอนได้แก่ ขัน้ท่ีหนึ่ง การเปิดรับสิ่งกระตุ้น(Exposure) ขัน้ท่ีสอง คือ การ
สนใจสิ่งท่ีกระตุ้นความรู้สึกและจากนัน้จะเป็นขัน้ตอนสุดท้ายของกระบวนการรับรู้ นัน่ก็คือขัน้
ตีความสิ่งกระตุ้นท่ีผา่นเข้ามาทางประสาทรับรู้ ความรู้สกึนัน้ๆ ดงัภาพ 
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ภาพประกอบ 3 กระบวนการทางการรับรู้ภาพรวม  (An Overview Of The Perceptual Process) 
 

ท่ี มา :  Solomon. ( 1990) .Consumer behavior : Buying having being ( 4 th ed.). 
Upper saddle River, NJ : Prentice Hall.  

 
คุณค่าตราสินค้า 

Kotler  Philip (1997) คณุคา่ตราสินค้าคือ คณุคา่ท่ีจบัต้องไม่ได้ซึ่งมีคณุคา่ทางจิตใจ 
สะท้อนถึงความรู้สกึของทางผู้ ใช้บริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ค ามัน่ของผู้ขายสินค้าท่ีจะส่งมอบประโยชน์จากสินค้า มี
การประกนัคณุภาพของสินค้าและบริการ ดงันี ้คณุลกัษณะขงตราสินค้า การท าให้ผู้บริโภคนึกถึง 
การเช่ือมโยงตอ่รรถประโยชน์ของตรา เช่น ความแข็งแกร่ง คงทนและ  วฒันธรรม  ตราสินค้านัน้ๆ 
อาจจะเป็นตัวแทนในเร่ืองของการเป็นวัฒนธรรมภายในหรือในประเทศผู้ ผลิต ซึ่งตราสินค้า
สามารถเป็นตวับง่ชีเ้ร่ืองบคุลิกภาพของผลิตภฑัณ์หรือบริการ ไปจนถึงการส่ือถึงคณุลกัษณะผู้ใช้  

สมาคมการตลาดของอเมริกา (American Marketing Association) (อ้างใน ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552) กล่าวว่า ช่ือ สญัลกัษณ์ ค า ออกแบบ คือ การเสนอให้เห็นถึง
สินค้าหรือบริการของผู้ขาย เป็นการรวบรวมทกุอย่างเอาไว้ด้วยกนั ส่งผลให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
ของพวกเขานัน้มีความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ 

 
  

      ส่ิงกระตุ้น                      ตัวรับทางการรับรู้                                                   กระบวนการรับรู้ 

การมองเห็น                            ตา          

การไดย้นิ                                 หู 

การไดก้ล่ิน                            จมูก 

การรู้รส                                   ล้ิน 

การสมัผสั                            ผิวหนงั 

 

 

การเปิดรับ การให้ 

ความสนใจ 
การตีความ 
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องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า 

ส่วนที่ 1 การตระหนักรู้ตราสินค้า (Brand Awareness)  
Aaker  David A. (2008) ได้กล่าวไว้ว่า การจดจ าการระลึกถึงตราสินค้า ท่ีเก่ียวข้อง

กบัสิ่งเช่ือมโยงของความไมแ่นใ่จในตราสินค้าและผลิตภณัฑ์ในกลุ่มหรือบริการ ไปสูค่วามมัน่ใจใน
ระดบัของสินค้านัน้คือความสามารถของทางผู้บริโภคโดยการรู้จกัช่ือตราสินค้าจะแบ่งออกเป็น 4  
ระดบั ได้แก่ 

1. ไม่รู้จกัตราสินค้า (Unaware of Brand) การรู้จกัตราสินค้าระดบันีคื้อระดบัท่ี
อาจจะผู้บริโภคนัน้ไมรู้่จกัตราสินค้าหรือไมเ่คยเห็นตราสินค้ามาก่อน 

2. จดจ าตราสินค้าได้ (Brand Recognition) การรู้จกัตราสินค้าระดบัคือระดบัท่ี
ผู้บริโภคนัน้ยงัสามารถระลกึถึงตราสินค้า 

3. การระลึกได้ในตราสินค้า (Brand Recall) การรู้จกัตราสินค้าระดบัคือระดบัท่ี
ผู้บริโภคจะสามารถนึกถึงช่ือหรือภาพสินค้าของตราสินค้านัน้ๆได้เอง โดยไม่จ าเป็นต้องมีข้อมูล
ใดๆมาประกอบ 

4. ระดบัสูงสุดในใจ (Top of Mind) การรู้จกัตราสินค้าระดบัคือระดบัท่ีผู้บริโภค
นกึถึงตราสินค้านัน้ๆได้ก่อนคูแ่ขง่ 

ส่วนท่ี 2 คุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality)  
Aaker  David A. (2008) ได้กล่าวเอาไว้ว่า ผู้บริโภครับรู้ว่าตราสินค้าสินค้าของ

เราเหนือกว่าตราสินค้าใดๆ โดยค านึงถึงการคณุสมบตัิในการใช้งานขงอผู้บริโภคนัน้ ถึงแม้จะพึง
พอใจในสินค้าแต่นัน้ก็ไม่ได้ถึงผลิตภัณฑ์หรือบริการนัน้ จะมีคณุภาพท่ีดีเสมอไป ขึน้อยู่กบัความ
พงึพอใจของผู้บริโภค 

1. เหตุผลในการเลือกซือ้  คณุภาพของสินค้าเป็นหนึง่เหตผุลและตวัแปรท่ี
ท าให้ผู้บริโภคตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยใช้การกระตุ้นพฤติกรรมด้วยการส่ือสารทาง
การตลาดในการให้ข้อมลูและเป็นตวัช่วยให้กบัผู้ขายและผู้บริโภค 

2. ความแตกต่าง/การวางต าแหน่งของตราสินค้า ผู้บริโภครับรู้ถึง
คณุภาพ  ท าให้ผู้บริโภครับรู้ถึงความแตกตา่งได้จากการวางต าแหนง่ของตราสินค้านัน้ๆจะวางให้
อยูใ่นระดบัท่ีผู้บริโภสามารถรับรู้ได้ระหว่างคณุภาพสินค้านัน้ๆกบัคูแ่ขง่ 

3. ราคาสินค้าท่ีสูง ผู้บริโภคมีการรับรู้คณุภาพสินค้านัน้อยูเ่หนือกวา่สินค้า
อ่ืนๆ ท าให้ผู้ขายตัง้ราคาสินค้าสงูตามท่ีต้องการในแตล่ะกลุม่ผู้บริโภคตามกลุม่เปา้หมายท่ีตัง้ไว้ได้ 
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4. ความสนใจของช่องทางการจัดจ าหน่าย  (ผู้ ขายสินค้หรือบริการา
ชอ่งทางตา่งๆ ต้องการจะขายสินค้าท่ีมีคณุภาพให้กบัผู้บริโภค หากผู้บริโภครับรู้คณุภาพและสนใจ
ในสินค้าหรืออยากทราบข้อมลูของสินค้ามากขึน้  

5. ขยายตราสินค้า คือ บริษัทสามารถลดต้นทุนได้ หากมีการน าเสนอช่ือ
สินค้าเดมิ กบัสินค้าอีกกลุม่หนึง่ซึง่เป็นสินค้ากลุม่ใหมอ่อกสูต่ลาด  

Aaker  David A. (2008) กล่าวว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพท่ีเกิดการรับรู้ต่อตรา
สินค้ามีความส าคญั เหตผุลใดผู้บริโภคจึงรับรู้คณุค่าสูงหรือต ่าท่ี ไม่เหมือนกัน มีวิธีการพัฒนา
คณุภาพท่ีถกูรับรู้อยา่งไร โดยค านงึจาก 2 ปัจจยั ได้แก ่

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  สิ่งท่ีทางผู้ ซือ้ได้ให้ความเช่ือถือในสินค้า ความรู้สึก
ของผู้ ซือ้ได้รับจากสินค้าหรือบริการ มีความไปในทิศทางเดียวกันระหว่างความคาดหวังของ
ผู้บริโภคกับสิ่งท่ีจะได้จากบริการหลังการขาย  ความคงทน น่าเช่ือถือของสินค้า รวมไปถึงตรา
สินค้าและความเหมาะสมในการใช้จริง สิ่งต่างๆเหล่านีน้ัน้  ท าหน้าท่ีประเมินระดบัคณุภาพของ
การเกิดการรับรู้ตราสินค้าได้ 

2. ปัจจัยด้านการให้บริการ ความรู้สึกของผู้บริโภคเก่ียวกบัสินค้าหรือบริการ
ในมมุมองทางด้านคณุภาพในการให้บริการ  
 

ส่วนที่ 3 การเช่ือมโยงตราสินค้า (Brand Associations)  
Keller (2013) ได้ให้กล่าวว่า ปฏิกิริยาตอบสนองทางการตลาดมีความแตกต่างกัน

ออกไปขึน้อยู่กับคุณค่าตราสินค้าในมุมมองของผู้บริโภค ท่ีมาจากเก่ียวกับตราสินค้า (Brand 
Knowledge) ของผู้ บริโภค ซึ่งเกิดจากความภักดีและมีทัศนคติท่ีดีในตราสินค้านัน้ๆ  และยัง
เช่ือมโยงสิ่งท่ีเก่ียวข้องกบัตราสินค้านัน้ๆได้ กล่าวคือ มีการประเมินเก็บไว้ในความทรงจ า  ดงันัน้
การวดัคณุคา่ตราสินค้าจึงจ าเป็นต้องวดัความแข็งแกร่งของมมุองท่ีผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า    ซึ่ง
เป็นส่วนส าคญัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภค  ความมั่นใจในการตดัสินใจซือ้
สินค้าเพิ่มขึน้  จะช่วยเพิ่มคณุคา่เพิ่มท่ีผู้บริโภคท่ีได้รับจากตราสินค้าเพราะการซือ้สินค้าจากตรา
สินค้าท่ีรู้จกัจะช่วยลดความเส่ียงในการซือ้ลง   ซึ่งคณุคา่ตราสินค้ายงัชว่ยเพิ่มระดบัความพอใจใน
การใช้สินค้าและช่วยในการตีความการจดัระเบียบและการประมวลผลข้อมูลตา่งๆท่ี เก่ียวกับตวั
สินค้าของผู้บริโภคเป็นไปได้ง่ายขึน้ด้วย 

ศรีกญัญา  มงคลศริิ (2547) ได้อธิบายถึงตวัแปรตา่งๆท่ีเก่ียวกบัตราสินค้า และสง่ผล
ให้เกิดการเช่ือมโยงกบัตราสินค้า สามารถอธิบายได้ดงันี ้
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ภาพประกอบ 4 ตวัแปรท่ีอยู่ล้อมรอบตราสินค้าซึง่ท าให้เกิดการเช่ือมโยงตราสินค้า 
 

ท่ีมา: ศรีกญัญา มงคลศริิ.  (2547). Brand management. กรุงเทพฯ: เลิฟ แอนด์ ลิฟ. 
 

1. ด้านคุณสมบตัิของตราสินค้า  คือ ใช้ลักษณะท่ีโดดเด่นมาสินค้ามาเป็นส่ือถึง
ตวัตนของตราสินค้า 

 2. ด้านสิ่งท่ีจบัต้องไม่ได้ เก่ียวข้องกบัตวัตนขงอตราสินค้าท่ีน าลกัษณะอธิบายเป็น
รูปธรรมไมไ่ด้  ท่ีไมส่ามารถจบัต้องได้ 

3. ด้านมีคุณค่าต่อสายผู้บริโภค  การสร้างตวัตนของผลิตภัณฑ์โดยการน าสิ่งท่ีมี
คณุคา่ทัง้ทางอารมณ์และเหตผุล   

4. ด้านสมัพนัธ์กบัราคา เป็นการวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ โดยตัง้ราคาสินค้าในระดบัท่ี
เหนือกวา่เป็นการส่ือให้เห็นวา่สินค้าเป็นสินค้าท่ีมีคณุภาพสงู  

5. ด้านความเก่ียวพนักบัผู้ ใช้ เป็นการสมมติหรือการใช้ตวัผู้บริโภคท่ีเป็นบคุคลท่ีใช้
สินค้านัน้มาเป็นผู้ ส่ือสารตราสินค้านัน้  

6. ด้านบคุคลท่ีมีช่ือเสียง ท าการน าตวัสินค้าหรือบริการตา่งๆมาเช่ือมโยงถึงบคุคลท่ี
อยูใ่นแวดวงนัน้ๆหรือเป็นบคุคลท่ีมีช่ือเสียง ท าให้เกิดความน่าเช่ือถือและเป็นท่ีรู้จกัโดยง่ายแตว่ิธีนี ้
เป็นวิธีท่ีมีคา่ใช้จา่ยคอ่นข้างสงูกว่าวิธีอ่ืนๆ 7. ด้านวิถีชีวิตและบคุลิก เป็นการสร้างตราสินค้ามีชีวิต
มีมีตวัตน โดยสร้างบคุลิกท่ีเหมาะสม สอดคล้องกบัการใช้ชีวิตและตราสินค้า 

 8. ด้านชัน้ของผลิตภณัฑ์ เป็นการแสดงให้เห็นถึงคณุคา่ของตราสินค้าตอ่กลุ่มสินค้า
ประเภทตา่งๆ  

9. ด้านคูแ่ขง่  เป็นการตัง้มากจากคูแ่ขง่ 
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10. ด้านพืน้ท่ีทางภูมิศาสตร์  เป็นการใช้แหล่งก าเนิดของภูมิประเทศมาเป็นตวัตน
ของตราสินค้า 

 ศรีกญัญา  มงคลศิริ (2547) ได้กล่าวถึงการเช่ือมโยงตราสินค้าส าหรับผู้ผลิตท าได้
โดยการศกึษา  แนวคดิเร่ืองตวัตนของตราสินค้าตามวิธีการตอ่ไปนี ้

1. การเช่ือมโยงอิสระ  เปิดโอกาสให้ผู้บริโภคนัน้ได้ระบคุ า สิ่งแรกท่ีค านึงถึง เม่ือ
กลา่วถึงสิ่งตา่งๆ ซึง่เก่ียวกบัตราสินค้า  

2. การอธิบายภาพ เป็นการน ารูปภาพท่ีมีการใช้งานของสินค้าอยู่ โดยเป็นการ
จ าลองสถานการณ์ได้มา ตัง้แตก่ารก าเนิดให้ผู้บริโภคสมมติวา่ตวัเองเป็นผู้ ใช้สินค้า การให้ผู้ อ่ืนให้
ความเห็น ความแตกตา่งว่าผู้ใช้สินค้าอยู่เป็นอย่างไร มีลกัษณะไปในทิศทางท่ีดี ค าท่ีจะใช้อธิบาย
ตราสินค้าหรือการให้ผู้บริโภคสมมตวิา่ตนเองเป็นตราสินค้า โดยการเสนอวา่ตนเองเป็นอยา่งไร 

3. ตราสินค้าเปรียบเสมือนบุคคล เป็นการศึกษาตราสินค้าเหมือนกับว่าตรา
สินค้านัน้คือเสมือนคนจริง 

4. ตราสินค้าเป็นเสมือนสิ่งของและสตัว์  โดยศึกษาตราสินค้าในฐานะท่ีเป็นสิ่ง
อ่ืนนอกเหนือจากคน โดยต้องมีการศึกษาในเชิงลึกเน่ืองจากไม่สามารถออกมาได้ชัเจนในการ
อธิบายในลกัษณะของคนได้  

5. เจาะลึกถึงประสบการณ์ของผู้ ใช้  ศึกษาถึงผู้ ท่ีเคยใช้สินค้ามาก่อนหรือมี
ประสบการณ์เก่ียวกบัสินค้า ท าให้ผู้ ท่ีเคยใช้สินค้าดงักล่าวได้เล่าถึงประสบการ์ท่ีเคยใช้สินค้าหรือ
เลา่ถึงตราสินค้านัน้ๆ 

 
6. อธิบายถึงผู้ ใช้ตราสินค้า เป็นการศกึษาโดยให้ผู้บริโภคได้อธิบายลกัษณะของ

ผู้ ใช้ตราสินค้านัน้ๆ อธิบายเร่ืองของความรู้สึกของผู้บริโภค โดยวิธีการนีส้ามารถเปิดโอกาสให้
ผู้บริโภคนัน้ได้วิจารณ์ตราสินค้าได้อย่างตรงไปตรงมา เพราะว่าการวิจารณ์นัน้เป็นการส่ือสาร 
กล่าวถึงผู้ อ่ืนท่ีเป็นผู้ ใช้ตราสินค้า  โดยในการสร้างการเช่ือมโยงตราสินค้าสง่ผลให้ผู้บริโภคนัน้โดย
ความโดดเด่นเป็นเหตุผลท่ีท าให้ผู้ บริโภคซือ้สินค้า ท าให้เกิดทัศนคติหรือความรู้สึกท่ีดี เป็น
จดุเร่ิมต้นของการขยายตราย่ีห้อ  

Schultz  Barnes (2014) อ้างถึงใน อรชุมา  นิลวงศ์ (2552) ได้กล่าวถึงคุณค่าตรา
สินค้านัน้เม่ือมีการวัดคณุค่าตราสินค้าจะมีหลักพืน้ฐานในการประเมิน  2 ประการ ได้แก่ 1. การ
ประเมินคณุคา่จากผลลพัธ์ทางด้านการเงิน และเก่ียวกบัสถานการณ์ทางด้านการตลาดวา่มีความ
มัน่คงแข็งแกร่ง และเติบโต หรืแม้กระทัง่มีการอ านาจและอิทธิพลมีความเป็นผู้น าทางการตลาด
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สามารถแย่งส่วนแบ่งจากคู่แข่งได้และ   2. การประเมินคณุค่าของตราสินค้านัน้จากผู้บริโภคจะ
เกิดมาจากประสบการณ์ในอดีต ทศันคติและการกระท าของผู้บริโภค  รวมถึงความรู้เก่ียวกบัตรา
สินค้า กิจกรรมทางการตลาด ข้อมูลข่าวสารของตราสินค้าท่ีส่ือสารทุกจุดสัมผัส เพ่ือท าให้ตรา
สินค้านัน้เกิดคณุคา่เกิดในใจของผู้บริโภค 

สอดคล้องกับแนวคิดของ Aaker  David A. (2008) สรุปว่าคณุคา่ตราสินค้า (Brand 
Equity) สามารถสร้างโดยผ่านองค์ประกอบของคณุค่าตราสินค้านัน้ได้จากแง่มุมทัง้ในส่วนการ
รับรู้ (Perceptual Part) และส่วนของพฤติกรรม (Behavioral Part) ของผู้ บริโภคโดยแบ่งเป็น 5 
ปัจจยั ดงันี ้

1. ความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Loyalty) 
2. การตระหนกัรู้ถึงตราสินค้า (Brand Awareness)  
3. การรับรู้ในคณุภาพ (Perceived Quality) 
4. การเช่ือมโยงความคดิเก่ียวกบัตราสินค้า (Brand Associations) 
5. สินทรัพย์ / คณุสมบตัอ่ืินของตราสินค้า (Other Propriety of Brand Assets) 

จากแนวคิดเร่ือง คณุคา่ตราสินค้า ผู้วิจยัใช้แนวคิดเร่ืองนีม้าเป็นกรอบการวดัในการ
วิจยั ซึ่งมีทัง้หมด 4 ด้านท่ีน ามาใช้ในการสร้างแบบสอบถาม ได้แก่ การรับรู้คุณค่าตราสินค้า การ
เช่ือมโยงตราสินค้า คณุภาพท่ีรับรู้ และสินทรัพย์อ่ืนๆ ของตราสินค้า ดงัภาพภาพ 
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ภาพประกอบ 5 การสร้างและคณุประโยชน์ของตราสินค้า 
 

ท่ีมา : Aker (1991: 17). Managing Brand Equity –Capitalizing on the Valueof Brand 
Name.  

 
1. ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) เป็นปัจจยัหลกัท่ีบอกถึงโอกาสของ

ตราสินค้าว่าจะถูกซือ้หรือขาย เพราะท าให้รู้ถึงความหวงัท่ีจะมีการซือ้สินค้าของตราสินค้าเกิดขึน้
อีก หากผู้บริโภคเกิดความภกัดีตอ่ตราสินค้าท าให้ผู้บริโภคไม่อยากซือ้สินค้าตราสินค้าอ่ืนๆ ถึงแม้
จะมีราคาสงูขึน้ หรือเปล่ียนแปลงคณุสมบตัขิองสินค้าโดยความภกัดีตอ่ตราสินค้านัน้ แบง่เป็น  
5 ระดบั ดงันี ้

ระดับแรก คือ กลุ่มท่ีไม่มีความภักดีต่อตราสินค้า   เป็นลูกค้าท่ีไม่เห็นความ
แตกตา่งของสินค้า ปล่ียนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนๆ ได้เสมอตามความสะดวก  

ระดบัสอง คือ กลุม่ท่ีพอใจในระดบัต ่า ไมมี่เหตผุลเพียงพอในการท่ีจะเปล่ียนตรา
สินค้า 

ระดับสาม คือ กลุ่มท่ีมีความพอใจในตราสินค้า  โดยค านึงถึงในเร่ืองเวลา 
คา่ใช้จา่ย หรือการท างานของสินค้าในการเปล่ียนตราสินค้าแตล่ะครัง้ 
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ระดับส่ี คือ กลุ่มท่ี ช่ืนชอบตราสินค้าอย่างแท้จริง  โดยให้ ความส าคัญกับ
สญัลกัษณ์ กลุ่มของประสบการณ์ท่ีใช้ หรือคณุภาพท่ีถูกรับรู้ในระดบัสูงท่ีเก่ียวเน่ืองกับอารมณ์ 
และความรู้สกึ 

ระดับท่ีห้า คือ กลุ่มลูกค้าท่ีมีความภักดีในตราสินค้ามากท่ีสุด  (Committed 
buyer) ให้ความส าคญัและยดึมัน่ท่ีจะซือ้ตราสินค้านีส้ามารถสะท้อนความเป็นตนเองได้ 

จากระดบัความภักดีข้างต้น สามารถวดัได้จากรูปแบบการซือ้ท่ีเกิดขึน้จริงของตรา
สินค้าบริษัท วัดจากการซือ้ครัง้ต่อไปของลูกค้า แนวโน้มท่ีลูกค้ากลับมาซือ้ซ า้และจ านวนตรา
สินค้าท่ีถกูซือ้ เป็นต้น 

2. การตระหนักรู้ถึงตราสินค้า(Brand Awareness) การตระหนกัรู้ถึงตราสินค้าคือ 
ความสามารถของลูกค้าท่ีมีต่อการรู้จัก (Recognition)ท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความคุ้นเคยต่อตรา
สินค้า โดยไม่จ าเป็นต้องจดจ า ว่าเห็นจากแหล่งใดส่วนการจดจ าได้  (Recall) มีความสมัพนัธ์กับ
การรู้จกัตราสินค้าโดยตรง ย่อมมีโอกาสท่ีจะถูกเลือกซือ้หรือโอกาสในการแข่งขนักับคู่แข่งด้วย 
ต่อมาการเป็นอันดับครองใจผู้ บริโภค  (Top of Mind) เกิดจากความสามารถในการสร้างการ
ตระหนกัรู้ (Awareness) เพ่ือสร้างการรับรู้กบัผู้บริโภค หรือการมีอ านาจครอบง าใจ 

 3. การรับรู้ในคุณภาพ (Perceived Quality) การรับรู้ในคณุภาพ  หมายถึง  มีการ
รับรู้ตราสินค้าของสินค้าหรือคณุภาพของสินค้ามากกวา่รายอ่ืนๆ   สามารถท าให้เกิดคณุคา่กบัตรา
สินค้าได้ซึ่งผู้ บริโภคสามารถพิจารณาได้จากด้านคุณภาพของสินค้า  (Product Quality)เช่น 
คณุสมบตัิพิเศษ   คณุภาพความนา่เช่ือถือ ความทนทาน   ความประณีตและราคาของสินค้า เป็น
ต้นหรือในด้านคุณภาพการบริการท่ีสามารถจับต้องได้    โดยพิจารณาจากการปฏิบัติในการ
ให้บริการ ความสม ่าเสมอของการให้บริการ การตอบสนอง ปฏิกิริยาตอบกลบัไปยงัผู้บริโภค ความ
เอาใจใส/่ความรู้สกึร่วม และราคา เป็นต้น 

กล่าวได้ว่า เม่ือผู้บริโภคยอมรับในคณุภาพแล้ว คณุภาพท่ีถกูรับรู้ดงักล่าวเป็นปัจจยั
ส าคญัในการชว่ยให้สินค้าขยายตราสินค้าไปสู่ประเภทอ่ืนๆ ได้และมีความเป็นไปได้   ท่ีจะประสบ
ความส าเร็จได้ในระยะยาว  

4. การเช่ือมโยงความคิดเก่ียวกับตราสินค้า (Brand Associations) การเช่ือมโยง
ความคิดเก่ียวกับตราสินค้าเป็นสิ่งท่ีเช่ือมต่อกับความทรงจ าของผู้บริโภคท่ีมีต่อตราสินค้า   ซึ่ง
แสดงให้เห็นถึงความแข็งแกร่งของตราสินค้า  โดยเช่ือมโยงจากประโยชน์ท่ีลูกค้าจับต้องได้  
(Tangibles) หรือคุณสมบตัิของผลิตภัณฑ์ (Product Attribute) และจับต้องไม่ได้ (Intangibles) 
จากลกัษณะการใช้ชีวิต บคุลิกภาพ ผู้ใช้ คูแ่ขง่ ความสมัพนัธ์ทางด้านราคา  
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รวมถึงการใช้งานด้วยทัง้นี ้Aaker (1991) ได้แบง่ประเภทการเช่ือมโยงตราสินค้าจาก 
2กลุ่ม คือ กลุ่มภาพลกัษณ์ตราสินค้า (Brand Image) ท่ีเป็นตวัแทนการรับรู้ของผู้บริโภค และอีก
กลุม่คือ การวางต า แหนง่ตราสินค้า (Brand Positioning) ท่ีสะท้อนถึงวตัถปุระสงค์ของบริษัท หรือ
ธุรกิจวา่ต้องการให้ผู้บริโภครับรู้ต าแหนง่ตราสินค้าทางการตลาดของตนเป็นอยา่งไร 

5. สินทรัพย์ /คุณสมบัติอ่ืนของตราสินค้า (Other Propriety Brand Assets) 
หมายถึงเคร่ืองหมายทางการค้า ท่ีช่วยปกป้องตราสินค้าไว้ เพ่ือให้เกิดความชัดเจนและไม่เกิด
ความของตราสินค้าคู่แข่งท่ีมีช่ือรูปลกัษณ์คล้ายกัน สิทธิบตัร รวมถึงการส่ือสารและจดัจ าหน่าย
ด้านอ่ืนๆด้วย  
 

การวัดคุณค่าตราสินค้า (Brand Equity Measurement)  
Keller (2013) มีความพยามในการพฒันาวิธีการวดัคณุค่าตราสินค้า เน่ืองจากการ

ให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสดุและแมน่ย า สามารถแบง่วิธีการวดัออกเป็นกลุม่ย่อยได้2 กลุม่ คือ  
1. กลุม่ท่ีวดัจากการรับรู้ของผู้บริโภค 
2. กลุม่ท่ีวดัจากพฤตกิรรมผู้บริโภค  

โดยแนวทางพืน้ฐานในการวดัคณุค่าตราสินค้าในสายตาของผู้บริโภค แบง่ออกเป็นสอง
แนวทางดงันี ้

แนวทางท่ี 1 การวดัคณุคา่ตราสินค้าทางอ้อมวดัในเร่ือง 
(1) การรู้จกัตราสินค้าซึง่จะวดัจากการระลกึได้ และการจ าได้ 
(2) ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า ซึ่งจะวดัได้จากความชอบลกัษณะเฉพาะตวั และ

ความแข็งแกร่งของความเช่ือมโยงกับตราสินค้าโดยใช้ วิธีการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิง
คณุภาพ   

แนวทางท่ี 2 การวัดคุณค่าตราสินค้าทางตรง  ด าเนินงานการจัดกิจกรรมทางการ
ตลาด หลังจากนัน้จะมีการวัดผลคุณค่าตราสินค้าท่ีสามารถวัดได้จากปฏิกริยาของผู้ บริโภค
เปรียบเทียบปฏิกิริยาระหวา่งกลุม่ทดลอง 2 กลุม่ ท่ีมีกิจกรรมการตลาดและไมมี่กิจกรรมการตลาด 

การวัดคุณค่าตราสินค้าทางตรง(Direct Measure)  เกิดจากผู้ บริโภคมีความรู้
เก่ียวกบัตราสินค้า โดยการวดัการตอบสนองต่อการตลาดของตราสินค้า  อนัเป็นผลมาจากการท่ี 
ซึง่มีอยูด้่วยกนั 2 วิธี คือ 

(1) กา ร เป รียบ เ ทียบ  (Comparative Method) เ ป็นการวิ จัย เ ชิ ง ทดลอง 
(Experimental Research) โดยใช้ทดสอบกลุ่มตวัอย่างเกิดขึน้จากการท่ีตราสินค้านัน้ มีระดบัการ
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ตระหนักรู้มากและมีการเช่ือมโยงของตราสินค้าท่ีโดดเด่น แข็งแกร่งและเป็นท่ีช่ืนชอบทางด้าน
พฤตกิรรมหรือด้านทศันคตท่ีิมีตอ่กิจกรรมทางการตลาดและสินค้า ซึง่ของกลุม่ตวัอยา่ง 

(2) วิธีการเบ็ดเสร็จ (Holistic Method) โดยสามารถมีการประเมินได้หลาย
วิธีการทัง้ในทางนามธรรมและรูปธรรม ในทางรูปธรรมเจ้าของกิจการสามารถวัดได้โดยใช้
เคร่ืองมือทางการเงินในการวัดคุณค่าตราสินค้าและในทางนามธรรมสามารถวัดได้จากการ
ประเมินความพงึพอใจและควมาชอบได้  

คอบบ์ วาลเกน และคณะ (1995) กล่าวว่าการวดัคณุคา่ตราสินค้า สามารถแบง่ได้เป็น 2 
กลุม่ ได้แก่ กลุม่ท่ีใช้วิธีวดัทางด้านการเงินและกลุม่ท่ีใช้วิธีการทางด้านความสมัพนัธ์ตอ่ผู้บริโภค 
                      1. กลุม่ท่ีใช้วิธีวดัทางด้านการเงิน 

Simon and Silivan (1998) เม่ือคุณค่าตราสินค้าถูกมองว่าเป็นกระแสเงินสดท่ี
เพิ่มขึน้ ซึ่งเกิดจากการท่ีสินค้านัน้มีตราสินค้า อนัเป็นมมุมองของบริษัท โดยคณุคา่ตราสินค้าก็คือ
การเพิ่มขึน้ของส่วนแบ่งทางการตลาดและผลก าไร โดยได้ท าการวดัความเคล่ือนไหวของคณุค่า
ตราสินค้าผ่านอัตราการขยับตวัของราคาหุ้น โดยยึดทฤษฎีท่ีว่าแนวโน้มของคุณค่าตราสินค้า
สามารถสะท้อนออกมาให้ได้จากราคาท่ีเป็นมลูคา่ของบริษัทท่ีเป็นเจ้าของตราสินค้านัน้ 

Mackey (2001) การวดัคุณค่าตราสินค้าใช้วิธีการทางการเงินนี ้เป็นการวัดใน
ลกัษณะมองภาพรวม (Aggregate Level) บนพืน้ฐานท่ีวา่เม่ือผู้บริโภครับรู้ว่าตราสินค้านีมี้คณุคา่
มากกวา่ตราสินค้าอ่ืนๆ ก็จะส่งผลให้เกิดการตดัสินใจซือ้ สว่นแบง่การตลาดและก าไรของบริษัทจึง
ได้เพิ่มสูงขึน้ อย่างไรก็ตามวิธีนีมี้ข้อเสียก็คือ ไม่สามารถอธิบายรายละเอียดใดๆเก่ียวกับตัว
ผู้บริโภคได้เลย 

2. กลุม่ท่ีใช้วิธีวดัทางด้านความสมัพนัธ์ตอ่ผู้บริโภค 
คอบบ์ วาลเกน และคณะ (1995) เห็นว่าการวัดคุณค่าตราสินค้าด้วยวิธีการ

ทางด้านนีโ้ดยมี 2 กลุ่มย่อย ได้แก่ กลุ่มท่ีวดัจากการรับรู้ของผู้บริโภคซึ่งผ่านทางตระหนกัรู้ในตรา
สินค้า การเช่ือมโยงของตราสินค้า คณุภาพท่ีรับรู้ เป็นต้น และกลุม่ท่ีวดัจากพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
วดัจากความภกัดีตอ่ตราสินค้า ความเตม็ใจท่ีจะซือ้ เป็นต้น 

สรุปได้ว่าจากแนวคดิของ Keller (2003) และแนวคิดของคอบบ์ วาเกนและคณะ
(1995) มีความใกล้เคียงกันในเร่ืองของการวัดคุณค่าตราสินค้าจากการรับรู้  ซึ่งผ่านปัจจัยท่ี
ประกอบด้วย ตระหนกัรู้ในตราสินค้า การเช่ือมโยงของตราสินค้า คณุภาพท่ีรับรู้ สามารถวดัผลให้
เห็นถึงคุณค่าตราสินค้าและคุณค่าท่ีเกิดขึน้ในความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าเป็นส่วนท่ีมี
ความส าคญัท่ีสดุของแนวคดิเร่ืองตราสินค้า เพราะคณุคา่ท่ีแท้จริงของสินค้าเกิดจากความรู้สกึของ
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ผู้บริโภคท่ีมีต่อตราสินค้า ดงันัน้ผู้วิจยัใช้แนวคิดเร่ืองนีม้าเป็นกรอบการวดัในการวิจยั เพ่ือวดัผล
การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า สง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 

3.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
Kotler  Philip (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลเม่ือ

ได้รับความสขุหรือความผิดหวงั ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัใน
ผลลพัธ์กับสิ่งท่ีต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งต่างท่ีต้องการพอดีกับความคาดหวังของลูกค้าจะเกิด
ความพงึพอใจ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีถูกกระตุ้น
จากสิ่งใดสิ่งหนึง่โดยสามารถพิจารณาได้จาก องค์ประกอบทัง้หมด 5 ด้าน ดงันี ้

1. ความสามารถในการให้บริการได้อย่างเพียงพอแก่ความต้องการของลูกค้าท่ี
ขอรับการบริการ  

2. ความสามารถในการให้บริการได้อย่างเทา่เทียม โดยจะต้องเป็นไปอย่างเสมอ
ภาคและเสมอหน้าแก่ลกูค้าผู้ รับบริการ  

3. ความสามารถในการบริการได้อย่างตอ่เน่ือง สามารถมีการให้บริการได้อย่าง
ล่ืนไหลไมมี่การหยดุชะงกั 

4.ความสามารถในการให้บริการได้รวดเร็วทันเวลา   ตามลกัษณะคววามจ าเป็น
หรือรีบดว่นในการบริการ  

5. ความสามารถในการพัฒนาการบริการท่ีจัดให้ ทัง้ในด้านจ านวนรวมไปถึง
ด้านคณุภาพให้มีความ เจริญก้าวหน้า  

Oliver  Richard L (1980) กล่าวว่า เม่ือเกิดภาวะท่ีมีการประเมินประสบการณ์ซือ้
และใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ ยอ่มเป็นความหมายของความพงึพอใจได้ 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้บริโภค
ตอ่การบริการซึ่งความรู้สึกนีส้ามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดบัตามปัจจยั โดยมีสิ่งท่ีส าคญัท่ีมีผล
ตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค ดงันี ้(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2544: 27-28) 

1. ผลิตภัณฑ์/บริการ ความพึงพอใจจะเกิดขึน้ จากการรับบริการท่ีมีระดบัการ
ให้บริการและคณุภาพตรงกบัความคาดหวงั เอาใจใส่ในการออกแบบผลิตภณัฑ์ เพ่ือน าเสนอและ
ตอบสนองสิ่งลกูค้าต้องการน าเสนอบริการท่ีสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า 
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2. ราคาค่าบริการ เม่ือมีการตัง้ราคาค่าบริการ ท่ีแข่งขันได้และเหมาะสมกับ
คณุภาพ สามารถก่อให้เกิดความพงึพอใจได้  

3. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึน้จาก การรับ
ข้อมลูหรือบคุคลอ่ืนเลา่ถึงถึงคณุภาพของการบริการไปในทางเชิงบวก 

 
4. สถานท่ีบริการ ความพึงพอใจของผู้ บริโภคขึน้อยู่กับแหล่งท่ีตัง้หรือการ

กระจายสาขา ซึง่สามารถสร้างความสะดวกให้แก่ลกูค้า   
5. ผู้ ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคเกิดขึน้เม่ือ เจ้าของกิจการ ผู้บริหาร

และผู้ปฏิบตังิานกระท าในระหว่างบริการและตอบสนองบริการท่ีลกูค้าจ้องการด้วยความเอาใจใส่
อยา่งเตม็ท่ีด้วยจิตส านกึของการบริการ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ บริโภคมีความช่ืมชอบหรือพึงพอใจใน
สภาพแวดล้อมของการบริการท่ีมีการตกแตง่อย่างเหมาะสม สร้างบรรยายกาศท่ีดีในการใช้บริการ 
จดัสรรพืน้ท่ีได้คุ้มคา่ 

 7. กระบวนการบริการ เกิดความพึงพอใจเม่ือได้รับการบริการท่ีมีระเบียบและ
เสมอภาคในระบบการท างาน ส่งมอบการบริการท่ีถกูต้องและคล่องตวั สามารถตอบสนองความ
ต้องงการของลกูค้าได้อยา่งตรงจดุ  

กู๊ด (Good, 1973) กล่าวว่า การส่งมอบคณุภาพ ท่ีมาจากการใส่ใจของบคุคลต่อสิ่ง
นัน้ๆ  

โวลแมน (Wolman, 1973) กล่าวว่า ผลความส าเร็จความต้องการหรือการบรรลุ
จดุมุง่หมายท่ีคาดหวงั นัน้คือความพงึพอใจ 

 เคลิร์ก (Quirk, 1987) กล่าวว่า  ความพึงพอใจคือความรู้สึกท่ีมีความความสุขหรือ
ความพอใจเม่ือได้รับความส าเร็จหรือได้รับสิ่งท่ีต้องการ  

ฮอร์นบี ้(Hornby, 2000) หากได้รับสิ่งท่ีต้องการหรือบรรลจุดุมุ่งหมายยอมก่อให้เกิด
ความรู้สกึท่ีดี นัน้คือ ความพงึพอใจ   

วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ  หมายถึง  ความ
คาดหวงัของแตล่ะบคุคลท่ีหลากหลาย แตกตา่งกนั  ซึ่งก่อให้เกิดความรู้สึกภายในขึน้ได้  แตห่ากมี
การคาดหวงัและมีการตอบสนองท่ีดีจะมีความพึงพอใจกลบัมามากเช่นกนั แตใ่นทางตรงกนัข้าม
อาจไมเ่ป็นไปตามท่ีหวงัหรือไมพ่งึพอใจเป็นอยา่งยิ่งเม่ือไมไ่ด้รับการสิ่งท่ีต้องการ 
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สริุยะ วิริยะสวสัดิ์ (2540) กลา่ววา่  ความพงึพอใจว่าหลงัการให้บริการขององค์กรว่า
ระดบัผลท่ีได้จากเก็บข้อมูลมีความสอดคล้องกับปัญหาท่ีมีอยู่หรือไม่ ก่อให้เกิดผลดีและสร้าง
ความภมูิใจเพียงใด และสร้างความภมูิใจเพียงใด 

Kotler  Philip (1997) กล่าวว่า ธุรกิจท่ีให้บริการซึ่งจะได้ส่วนประสมการตลาด 
(Marketing  Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซึง่ประกอบด้วย 

1. ด้านผลิตภัณฑ์  (Product) เป็นสิ่งท่ีผู้ ขายส่งมอบให้กับลูกค้า โดยเป็นสิ่งท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า มีสองกลุม่คือจบัต้องได้และจบัต้องไมไ่ด้ 

2. ด้านราคา (Price) เป็นการตัง้มลูคา่ให้กบับริการหรือสินค้าให้เหมาะสมงราคา
นัน้ยงัสามารถบง่บอกถึงคณุภาพ โดยลกูค้าจะมีการคาดหวงัเปรียบเทียบระหวา่งเงินท่ีจา่ยกบัสิ่งท่ี
ลกูค้าได้รับ  

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ค านึงถึงเร่ืองช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ท าเลท่ีตัง้ รวมไปถึงลักษณะทางกายภาพมของสถานท่ีให้บริการ ซึ่งคุณค่าหรือประโยชน์ของ
บริการท่ีน าเสนอนัน้ มีผลตอ่การรับรู้ 

4. ด้านสง่เสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหนึง่ท่ีใช้ในการตดิตอ่ส่ือสาร
ให้ผู้ใช้บริการ เป็นวิธีการท่ีสามาระชกัจงูหรือการให้ขา่วสารก่อให้เกิดทศันคตติอ่บริการ  

5. ด้านบุคคล (People) ต้องมีการพฒันาศกัยภาพของผู้ ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็น
การฝึกอบรม การสรรหา เพ่ือส่งให้เกิดวามพึงพอใจและต่างไปจากคู่แข่ง ทัง้นีย้งัต้องมีความคิด
สร้างสรรและสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า สามารถสร้างค่านิยมท่ีดีให้กับบริษัทได้และมี
ทศันคตท่ีิดีในการชว่ยเหลือและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and 
Presentation) พนกังานผู้ให้บริการมีการแตง่กายท่ีสะอาดสภุาพ หรือแม้กระทัง่การเจราท่ีนุม่นวล
อ่อนโยน การให้บริการท่ีรวดเร็ว เป็นการสร้างคุณภาพโดยรวม น าเสนอและสร้างลักษณะทาง
กายภาพให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทัง้ทางด้ายกายภาพและรูปแบบการ
ให้บริการเพ่ือสร้างคณุคา่ให้กบัลกูค้าหรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าควรได้รับ 

7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นการด าเนินการในระหว่างให้บริการซึ่งทัง้นี ้
หากมีการบริการท่ีมีความรวดเร็ว ไม่เกิดความซบัซ้อนและสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าได้อยา่งตรงจดุก็ยอ่มก่อให้เกิดความประทบัใจในการใช้บริการมากยิ่งขึน้ได้ 
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ทฤษฎีความพงึพอใจ 
Shelli (1995) จากท่ีศกึษาสรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนษุย์ คือ ความรู้สึก

ในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดขึน้แล้วท าให้
ความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลบัและความสขุนีส้ามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึน้ได้ ดงันัน้
จะเห็นได้วา่เกิดความซบัซ้อนทางความรู้สกึ เม่ือเกิดความสท่ีุมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ 

วรูม (Vroom, 1990 อ้างใน วรวิทย์ หงวนศิริ,2540, หน้า3) กล่าวว่า ทัศนคติและ
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เน่ืองจากความหมายของสองค านี ้เป็นผลท่ีได้รับ
เกิดจากการท่ีบคุคลเคยมีส่วนร่วมกบัสิ่งนัน้ จนเกิดความพึงพอใจซึ่งถือเป็นท ศนคติในเชิงบวกแต่
หากเกิดความไมพ่งึพอใจจะเป็นทศันคตใินเชิงลบ 

เดวิส (Davis, 1967, p. 61) กล่าวว่า เป็นสิ่งท่ีมนุษย์ได้รับการตอบสนองทัง้ในด้าน
จิตใจและทางร่างกาย หากมีการตอบสนองท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจก็สามารถลดความเครียด
หรือความกงัวน รวมไปถึงความไมส่มดลุในร่างกายออกไปได้ 

อเดย์ และแอนเดอร์สนั (Aday & Anderson, 1975, p. 4) กล่าวว่า เม่ือมีความรู้สึก
คดิเห็นท่ีเก่ียวของกบัผู้ ท่ีเคยมีประสบการณืไปยงัสถานท่ีให้บริการนัน้แล้วเป็นไปตามท่ีผู้ ใช้บริการ
คาดหวงั เป็นความรู้สกึเกิดความพงึพอใจ ซึง่จะมากน้อยนัน้ขึน้อยูก่บัประสบการณ์ท่ีแตกตา่งกนั 
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 
ยุทธนา ธรรมเจริญและคณะ (2530, น. 55-57) กล่าวว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการ

จดัล าดบัความพึงพอใจของบคุคล นอกจากจะขึน้อยู่กบัปัจจยัภายในของแตล่ะบคุคลแล้ว ปัจจยั
ภายนอกยงัสง่ผลตอ่ความคาดหวงัอีกด้วย ซึง่ประกอบไปด้วย 

1. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) แม้ว่ารายได้จะเป็นปัจจัยท่ี
ก าหนดความต้องการ ด้านอาหาร เสือ้ผ้า แตอ่ารมณ์ก็เป็น อีกปัจจยัท่ีส าคญัอีกปัจจยัหนึ่งในการ
เกิดความพงึพอใจ 

2. ความตัง้ใจท่ีจะใช้ (Intended Use) ผู้บริโภคแตล่ะบคุคลจะได้รับความกดดนั
ให้ท ากิจกรรมหนึ่งมากกว่าหนึ่งกิจกรรมและความพึงพอใจในตราสินค้าในตราสินค้าหนึ่งนัน้ย่อม
เกิดจากรายการผลิต 
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3. ระดบัความจงูใจ (Degree of Motivation) บทบาทของผู้บริโภคมีความส าคญั
อย่างมากในการก าหนดระดบัความพึงพอใจ โดยระดบัความพึงพอใจท่ีมากจะสามารถกระตุ้นให้
ผู้บริโภครู้สึกได้ว่าตนเองยงัขาดสินค้านัน้อยู่  ซึ่งเม่ือมีการแข่งขนัย่อมก่อให้เกิดผลกระทบองค์กร
และคูแ่ขง่เกิดขึน้ 

4. ราคา (Price) เป็นอีกหนึ่งปัจจัยท่ีก าหนดความสนใจและความพอใจของ
ผู้บริโภคเพราะราคามีผลกระทบโดยตรงตอ่รายได้  

5. ความเป็นเหตุเป็นผลจากข่าวสารภายนอก (Logic of External Information) 
ถึงแม้ผู้บริโภคจะไม่ทราบว่าข่าวสารท่ีได้รับนัน้มีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด แต่หลังจาก
ผู้บริโภคได้วิเคราะห์ข่าวสารท่ีได้รับแล้วว่ามีเหตุผลท่ีเหมาะสม ผู้บริโภคจะมีปฏิกิริยาตอบสนอง
ในทางท่ีดีกบัข่าวสารนัน้และข่าวสารท่ีได้รับมาใหม่นัน้จะถูกน าไปใช้ทบทวนโดยการประเมินถึง
ความต้องการในตวัสินค้าหรือใช้บริการสินค้านัน้อีกครัง้ และมีความยินดีท่ีจะซือ้สินค้าหรือบริการ
นัน้นัน้ ทัง้ท่ีมีอยูใ่นครอบครอง 

 6. การได้รับความสนับสนุนความคิดภายนอก  (Support of External Group 
Idea) การเกิดความพึงพอใจท่ีมาจากกลุ่มภายนอกของผู้ บริโภคทัง้ในด้านความคิดหรือการ
สนบัสนนุตา่งท่ีสง่เสริมพึงพอใจจากกลุม่ภายนอก เชน่ สินค้าท่ีเป็นสินค้าแฟชัน่ ส าหรับคนหมูม่าก 
ผู้บริโภคยอ่มใหความตัง้ใจและความต้องการท่ีสงูมากขึน้ด้วย 

7. อิทธิพลจากภายนอกทัง้ทางตรงและทางอ้อม (Direct and Indirect External 
Inference) โดยปัจจัยทางตรงคือ การส่งข่าวสารไปยงัผู้บริโภคโดยตรง ซึ่งปฏิกิริยาท่ีเกิดขึน้ไม่
จ าเป็นต้องเกิดขึน้เฉพาะหน้า เช่น การรับรู้ข่าวสารจากทางโทรศัพท์ หรือจากการพูดคุยกับ
พนกังานขายโดยตรง เป็นต้น  

สรุปได้ว่า ผู้ วิจัยใช้แนวคิดของ Philip  Kotler (อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรีตน์และคณะ 
(2541, น. 45)  ซึง่งานวิจยันีผู้้วิจยัศกึษา ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรสโดยมีปัจจยั
ส าคญัในด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์ กระบวนการบริการ ราคา สถานท่ีบริการ การส่งเสริมแนะน า
บริการ พนกังานผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อมของการบริการเพ่ือวดัผลความพงึพอใจตอ่ส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ สง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรสในกรุงเทพมหานคร 
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดี 

ผู้วิจยัได้น าเสนอแนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีตอ่ตราสินค้า ดงัตอ่ไปนี ้
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Aker (1991) กล่าวว่า ทศันคติหรือสิ่งท่ีผู้บริโภคแสดงออกได้ถึงความเช่ือมัน่  ซึ่งนัน้
คือความภักดีต่อตราสินค้า เป็นพืน้ฐานท่ีส าคญัของคณุค่าตราสินค้าเพราะหากผู้  ซือ้ไม่มองถึง
ความแตกตา่ง แตห่ากผู้ ซือ้มีพฤตกิรรมการซือ้สินค้าซ า้อยา่งตอ่เน่ือง ซึง่หมายความวา่ผู้ ซือ้มีความ
ภกัดีตอ่ตราสินค้าในระดบัสูงและถือเป็นทางเลือกในการพิจารณาซือ้ในท่ีสดุ ผู้ ซือ้ ท่ีเคยลองหรือ
เลือกใช้สินค้านัน้ ๆ มาแล้วจะสามารถช่วยลดการลงทุนทางธุรกิจเช่น ต้นทนุในด้านการส่งเสริม
การตลาดให้กบัตราสินค้าเช่นกนั ท าให้ธุรกิจสามารถตอ่รองกบัธุรกิจอ่ืนๆ  และคูแ่ขง่ได้ ซึง่สะท้อน
ให้เห็นถึงความสามารถตราสินค้านัน้ๆ ได้ 

Gronroos (2007) กล่าวว่า ความภักดี คือการดงึให้ผู้ ใช้บริการส่งเสริมองค์กรอย่าง
เต็มใจหรือสร้างผลประโยชน์ให้กับองค์กรในระยะยาว ทัง้นีก้ารใช้บริการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ เกิดความรู้สึกช่ืนชอบหรือพงึพอใจในผลิตภณัฑ์ท่ีตนเลือกนัน้ มากกว่าผลิตภณัฑ์รอ่ืนๆ 
จนไปถึงการบอกกล่าวผู้ อ่ืนหรือแนะน าให้เห็นถึงสิ่งดีขององค์กร ซึ่ง ไม่ได้รวมถึงด้านพฤติกรรม
เพียงอย่างเดียว ด้านทศันคติ การการมองในเชิงบวกจากการท่ีผู้ ใช้บริการได้รับ มีความพึงพอใจ
และเหนือกวา่องค์กรอ่ืนๆ 

Kumar (2006) กล่าวว่า ลูกค้าท่ีมีความเช่ือมั่นมีความศรัทธาต่อบริษัทท่ีใช้บริการ
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างครบบถ้วน ทัง้ในปัจจุบนัและอนาคต จนท าให้ลูกค้าไม่
เลือกท่ีจะใช้บริการบริษัทอ่ืนๆ และยงัมีความตัง้ใจและเต็มใจท่ีจะซือ้และใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
พร้อมยงัมีการแนะน า เชิญชวนหรือมีการให้ข้อมลูของบริษัทให้กบัคนใกล้ตวั เชน่ ญาต ิกลุ่มเพ่ือน 
รวมไปถึงบุคคลใกล้ชิดอ่ืนเข้ามาใช้บริการหรือซือ้สินค้าของบริษัท นัน้เกิดจากความภักดีและ
ทศันคตท่ีิดีของลกูค้าท่ีเกิดขึน้กบับริษัท สร้างความสมัพนัธ์ท่ีลกึซึง้ได้ 

ด ารงศักดิ์  ชัยสนิท (2537) ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง การท่ีผู้ บริโภคมี
พฤติกรรมการบริโภค ในตราสินค้าใดสินค้าหนึ่งซ า้ๆและสม ่าเสมอและมีทศันคติท่ีดีตอ่ตรงสินค้า
นัน้ๆ โดยเกิดจากความมัน่ใจในสินค้าหรือบริการซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงตามท่ี
ผู้บริโภคตัง้ใจไว้ โดยในแตล่ะองค์กรหรือธุรกิจย่อมต้องการหาทางในการสร้างความภกัดีให้เกิดขึน้ 
เน่ืองจากว่าความภกัดีเป็นตวัท่ีสามารถประกันว่า ผู้บริโภคจะยงัคงซือ้และใช้สินค้าดงักล่าวซ า้ๆ
และสม ่าเสมอในอนาคตได้ นอกจากนัน้ยงัมีการแนะน าและบอกตอ่ให้กบัคนใกล้ชิดอีกด้วย 

ธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2547) ให้ความหมายของความภกัดีของลกูค้าว่า เม่ือมีการนกึถึง
หรือการเช่ือมโยงของผู้บริโภคกบัตราสินค้า ความเก่ียวข้องกบัตราสินค้า ท่ีมีพืน้ฐานทางความคิด
และทศันคติท่ีเกิดความพึงพอใจ ช่ืนชอบหรือมีการตอบสนองตอ่ตราสินค้านัน้ๆ เช่น การสนใจใน
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ขา่วสารของบริษัทหรือการสนใจในกิจกรรมทางการตลาดของตราสินค้านัน้ๆท่ีท าให้มีความประจ า
สม ่าเสมอในการซือ้ 

การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดีต่อตราสินค้าของ  Aker (1991);  
Gronroos (2000); Kumar และ Reinartz (2006); ด ารงศักดิ์ ชัยสนิท (2543) และ  ธีรพันธ์  โล่
ทองค า (2547) ได้ให้ค านิยามของความภกัดีตอ่ตราสินค้าท่ีสอดคล้องกนั ความภกัดีตอ่ตราสินค้า 
คือ พฤตกิรรมการซือ้ซ า้หรือการใช้บริการซ า้อยา่งตอ่เน่ือง 

สรุปได้ว่าความภักดีตอ่ตราสินค้า หมายถึง การท่ีผู้บริโภคมีทศันคติท่ีไปในเชิงบวก
ตอ่ตราสินค้า มีทศันคติในทางท่ีไปในเชิงบวกตอ่ซือ้สินค้าหรือบริการนัน้ๆ  โดยท่ีเกิดความพึงพอใจ
ท่ีคงท่ีและเกิดการซือ้ซ า้ตอ่เน่ือง โดยบริษัทคูแ่ข่งจะไม่ถกูเลือกมาพิจารณาเลย  เพราะผู้บริโภคได้
เรียนรู้จนเกิดประสบการณ์จนทราบวา่ตราสินค้านัน้สามารถตอบสนองความต้องการได้  ซึ่งหลาย
ตวัแปรท่ีก่อให้เกิด เช่น การเรียนรู้ การประเมินของผู้บริโภค ความพึงพอใจ ความช่ืนชอบ ความ
ไว้วางใจและความเช่ือถือและเม่ือมีการด าเนินธุรกิจนัน้การสร้างความภกัดีต่อตราสินค้าเป็นสิ่งท่ี
ทุกบริษัทต้องการสร้างขึน้ พยายามหาวิธีการเพ่ือสร้างกลยุทธ์หรือเคร่ืองมือเพ่ือสร้างความ
แข็งแกร่งของตราสินค้าและตรงใจลกูค้า ท าให้เกิดการสนบัสนนุตราสินค้านัน้ในระยะยาวตอ่เน่ือง
ไปจนยากท่ีจะเปล่ียนความคดิไปใช้ตราสินค้าอ่ืน เกิดจาก 3 ประการ ส าคญั คือ  

1. ความเช่ือม่ัน เม่ือเกิดความเช่ือมั่นย่อมก่อให้เกิดทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้า
เกิดขึน้ แตเ่ม่ือผู้บริโภคไมเ่คยทราบหรือเคยได้ยินตราสินค้านัน้ๆมาก่อนย่อมมีการค้นคว้าหรือการ
หาข้อมูลเพิ่มเติมเพ่ือสร้างความเช่ือมั่น แต่เม่ือตราสินค้านัน้ๆได้มีการสร้างความเช่ือมั่นอย่าง
แข็งแกร่งแล้วนัน้ก็เป็นเร่ืองง่ายในการท่ีผู้บริโภคจะซือ้สินค้าตอ่ไป 

2. การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค ความภกัดีตอ่ ตราสินค้าเกิดขึน้ตอ่เม่ือ ตรา
สินค้านัน้สร้างความเช่ือมัน่รวมไปถึงการสร้างความเช่ือมโยงตอ่ความเช่ือและความรู้สึกนึกคิด ท า
ให้ตราสินค้านัน้เข้าไปอยูใ่นใจ ก่อให้เกิดความภกัดีตอ่ตราสินค้าได้ 

3. ความง่ายในการเข้าถึง ความภักดีในตราสินค้า จะเกิดขึน้โดยท่ี ตราสินค้า
นัน้ มีความง่ายในการเข้าถึงความรู้สกึนึก คดิของ เน่ืองจากตราสินค้า นัน้ๆ สามารถ  หาซือ้ได้ง่าย 
และมีการติดตอ่ ส่ือสารกนัระหวา่งผู้บริโภคอยูเ่สมอ ตราสินค้าใดท่ีท าให้ผู้บริโภคเกิดความเช่ือมัน่ 
มีความ ง่ายตอ่การเข้าถึงจนเข้า มาอยู่ กลางใจผู้บริโภค จะท าให้ ผู้บริโภคไม่จ าเป็นต้องเสียเวลา 
ในการค้นหาข้อมูลเม่ือต้องการซือ้สินค้า ผู้บริโภคจะเลือกตราสินค้าท่ีสร้างทศันคติท่ีดีเหล่านัน้ แ  
ละเกิดเป็นความภกัดีในตราสินค้าในท่ีสดุ นอกจาก นี ้ยงัอาจ แนะน าหรือเพิ่มฐานลกูค้าให้มากขึน้
โดยการบอกตอ่เพ่ือน ฝงู คนรู้จกั หรือญาตสินิทอีกด้วย 
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กล่าวได้ว่า หากมีการสร้างตราสินค้าท่ีมีควมาง่ายในการเข้าถึง ความเช่ือมั่นและ
สามารถเข้าไปอยู่ในใจของผู้บริโภคก็สามารถสร้างความจงรักภกัดีให้กับผู้ บริโภคได้ดี อีกทัง้ยงัมี
ประโยชน์ในเร่ืองของยอดขายท่ีเกิดขึน้และผลก าไรท่ีจะตามมา อีกทัง้โอกาสในการขยายฐาน
ลกูค้าและตลาดให้กว้างและแข็งแกร่งมากย่ิงขึน้ 

ระดับของความจงรักภักดี 
ผู้ วิจัยได้มีการน าแนวคิดของ วรารัตน์ สันติวงษ์ (2549,หน้า 11) กล่าวว่า ความ

จงรักภกัดีมีทัง้หมด 6 ระดบั คือ 
1. กลุ่มบคุคลท่ีคาดการณ์ว่าจะเป็นลกูค้า เป็นกลุ่มลกูค้าในตลาดทัว่ไปไม่ว่าจะ

เป็นห้างร้านหรือองค์กรธุรกิจตา่งๆ  
2. กลุ่มผู้ ท่ีมีแนวโน้มว่าจะซือ้สินค้า กลุ่มลกูค้าท่ีพฒันาจากกลุ่มบุคคลท่ีคาดว่า

จะเป็นลกูค้าซึง่มีการประเมินวา่นา่จะมีศกัยภาพในการซือ้สินค้าได้  
3. กลุ่มผู้ ซือ้และใช้สินค้าครัง้แรก กลุ่มลูกค้าท่ีตดัสินใจซือ้สินค้าของบริษัทหรือ

ตราสินค้านัน้ๆ  
4. กลุ่มลกูค้าซือ้ซ า้ กลุ่มลกูค้าท่ีเคยใช้สินค้ามามากกว่าหนึ่งครัง้ โดยสินค้าและ

บริการสามารถตอบสนองความต้องการจนเกิดความพึงพอใจในตวัของสินค้าเป็นเหตใุห้ตดัสินใจ
ซือ้สินค้านัน้อีกครัง้   

5. กลุม่ลกูค้าประจ า ลกูค้าท่ีมีการซือ้สินค้าอยา่งตอ่เน่ืองและมีความถ่ีตอ่เน่ือง 
6. กลุ่มลกูค้าท่ีมีความภกัดี กลุ่มลกูค้าท่ีมีการซือ้สินค้าหรือบริการอย่างตอ่เน่ือง

จนท าให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและพร้อมท่ีจะสนบัสนุนในสินค้าหรือบริษัทนัน้ๆ อีกทัง้ยงัช่วยปกป้อง
ภาพลกัษณ์ของบริษัทในกรณีท่ีมีบุคคลภายนอกเข้าใจข้อมลูของสินค้าหรือบริการ กระทัง่บริษัท
ผิดไป ก็สามารถแก้ตา่งแทนบริษัทได้  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดี ในวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยได้อ้างอิง
แนวคิดของ Aaker (1991) สรุปได้ว่า การท่ีผู้ บริโภคมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้าใดสินค้าหนึ่ง มี
ทศันคติในเชิงบวกต่อสินค้าหรือบริการ มีความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอและเกิดการซือ้ซ า้ต่อเน่ือง
ตลอดมา 

 
5. ข้อมูลเก่ียวข้องกับบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด 

บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  ได้เร่ิมกิจการในปี 2549 และได้มีการขยาย
สาขามากกว่า 1,500 สาขา โดยมีบริการการส่งพัสดุท่ีมีความรวดเร็วสามารถรับพัสดุได้ในวัน
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ถดัไป ซึ่งกระจายพสัดไุด้ทัว่ประเทศและส่งถึงมือผู้ รับอย่างปลอดภัยโดยท่ีพสัดไุม่เสียหายถึงร้อย
ละ 97 

ปัจจบุนัเคอร่ี เอ็กซ์เพรส มีการบริการส่งพสัดกุระจายทัว่ทกุพืน้ท่ี โดยมีอาคารส านกังาน 
คลังสินค้า หรือบริษัทห้างร้านต่างๆ รวบไปถึงผู้ รับท่ีเป็นครัวเรือน ซึ่งสามารถส่งได้มากกว่า 
800,000 ชิน้ต่อวนั นอกจากนัน้ยังมีการส่งสินค้าระหว่างประเทศ หรือหน่วยงานต่างๆทัง้ของรัฐ
และเอกชน  

ในปี พ.ศ. 2556 เคอร่ี เอ็กซ์เพรส มีการเพิ่มเตมิบริการเพิ่มเตมิท่ีสร้างความสะดวกสบาย
ให้กบัผู้ ใช้บริการเพิ่มมากขึน้ ในแบบบคุคลถึงบคุคล มีการเร่ิมเปิดสาขาเพิ่มเตมิหรือการเพิ่มตู้พาร์
เซลช๊อป อีกทัง้บริการผ่านทางตู้ล็อกเกอร์ตามอาคารส านกังานและคอนโดมิเนียม โดยจดุย่อยท่ี
เพิ่มขึน้มายังส่งเสริมให้ผู้ ใช้บริการสามารถส่งสินค้าหรือสิ่งของให้กับทางลูกค้าหรือบุคคลรับ
ปลายทางได้อยา่งสะดวกสบายมากย่ิงขึน้  

นอกจากนี ้เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ยังมีการพัฒนาการบริการโดยการเพิ่มบริการเก็บเงิน
ปลายทางได้อีกด้วย และยงัขยายธุรกิจไปยงัตลาดมาเลเซีย เวียดนาม ฮอ่งกง และไต้หวนัซึง่เป็นท่ี
ยอมรับเชน่กนั  
6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศกึษาเร่ืองการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ความพึงพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาด
บริการ ท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีในของผู้ ใช้บริการ บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) ในเขตพืน้ท่ี
กรุงเทพมหานคร ผู้ วิจัยได้รวบรวมงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้องกับหัวข้อการศึกษา เพ่ือน ามาเป็น
แนวความคดิในการศกึษาครัง้นี ้ 

นิติพล  ภูตะโชติ (2553) ได้ศกึษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลกูค้าตอ่บริการของบริษัท
ไปรษณีย์ไทย จ ากดั สาขามหาวิทยาลยัขอนแก่น การวิเคราะห์ความพึงพอใจของลกูค้าตอ่บริการ
ของบริษัทไปรษณีย์ไทยจากดัสาขามหาวิทยาลยัขอนแก่นในแตล่ะด้านพบว่า  ด้านผลิตภณัฑ์และ
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ  ด้านกระบวนการให้บริการ
โดยรวมอยูมี่ความพงึพอใจในระดบัมาก อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

จิรนันท์ พุทธชาด (2555) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึง
พอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการไปรษณีย์ไทยแบบ One Stop Service กรณีศึกษา เขต
บางขุนเทียน วิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการอยู่ในระดบัเดียวกันคือ มากไม่แตกต่างกันทัง้ปัจจยัสภาพแวดล้อมและด้านคณุภาพ
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การให้บริการและวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
ด้านปัจจยัสภาพแวดล้อมในภาพรวมมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ แตกตา่งกนัทงัด้านปัจจยั
สภาพแวดล้อมและด้านปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ท่ีระดบันยัส าคญั ท่ี 0.05 

ปรียานชุ (2560) ได้ศกึษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ่ความ
พึงพอใจของผู้ ใช้บริการKerry Express ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สรุปได้ว่าปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ี มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของ  ผู้ ใ ช้บ ริการ Kerry Express ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบวา่ผู้ใช้บริการให้ความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพงึพอใจและ
เม่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ พบว่ามี 2 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการ Kerry Express คือ ปัจจยัด้านพนกังานและการแก้ปัญหาและปัจจยัด้านคณุภาพการ
สง่มอบและการติดตามข้อมลู เพราะเป็นสิ่งท่ีสามารถสง่ความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บริการได้วา่พสัดนุัน้
จะจดัสง่ถึงมือผู้ รับอยา่งแนน่อน ระดบันยัส าคญั ท่ี 0.05 

นิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงใจการใช้บริการธุรกิจขนส่ง
ภายในประเทศบริษัทเคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม  สรุปได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้าในใช้
บริการธุรกิจขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขมโดยรวมอยูร่ะดบัมากท่ีสดุ 
โดยมีความพึงพอใจท่ีสงูสดุด้านคณุกระบวนการให้บริการและมีคา่ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมาเป็นด้านคณุภาพการบริการส่วนท่ีลูกค้าพอใจน้อยท่ีสดุคือ ด้านส่งเสริมการตลาดระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยเม่ือท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกันเม่ือลูกค้ามี เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา รายได้ อาชีพ แตกตา่งกนัไมท่ าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการแตกตา่งกนัสอดคล้อง
กบัหลกัการของสอดคล้องกบัหลกัการของ Zeithaml,  Parasuraman and Berry ท่ีระดบันยัส าคญั 
ท่ี 0.05 

จุไรพร  พินิจชอบ (2560) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการผู้ประกอบการขนส่งของกลุ่มผู้ ค้าอีคอมเมิร์ชในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปได้ว่าปัจจัยท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผู้ ประกอบการขนส่งของกลุ่มผู้ ค้าอีคอมเมิร์ชในเขต
กรุงเทพมหานคร มีทัง้สิน้ 6 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 
ปัจจยัทางด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบคุคล ปัจจยัด้านกายภาพและการน าเสนอและ
ปัจจยัด้านกระบวนการ โดยทัง้หมดมีความพงึพอใจตอ่ผู้ประกอบการขนส่งสมยัใหม่มากกวา่ และ
ด้านราคาไม่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งของกลุ่มผู้ ค้าอีคอมเมิร์ช
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ณฐิักานต์ อดิศยัรัตนกลุ และสพุิศ ฤทธิแก้ว (2561) ได้ศกึษาวิจยัเร่ือง ความภกัดีของ
ลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากดั(มหาชน) ในเขต
พืน้ท่ีศนูย์บริการลกูค้า ทีโอทีสาขาสรุาษฎร์ธานี สรุปได้วา่ความภกัดีของลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์และ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีศนูย์บริการลกูค้า ที
โอที สาขาสรุาษฎร์ธานี ทกุด้านอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ยกเว้นด้านความตัง้ใจซือ้ อยู่ในระดบัมาก 
และลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษา รายได้ตอ่เดือน อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าแตกตา่งกนั มีความ
ภกัดีแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 สว่นลกูค้าท่ีมีเพศ และอายแุตกตา่งกนั มี
ความภกัดีไมแ่ตกตา่งกนั ด้านคณุภาพบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกระดบัต ่ามากถึงระดบัสงู 
ด้านความพงึพอใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัต ่ามากถึงระดบัต ่ากบัความภกัดีของ
ลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากดั(มหาชน) ในเขต
พืน้ท่ีศนูย์บริการลกูค้าทีโอทีสาขาสรุาษฎร์ธานี 
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ตาราง 1 ตารางเปรียบเทียบงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
ช่ือผู้วิจัย งานท่ีศึกษา ตัวแปรที่น ามาศึกษา ผลการศึกษา 
นิตพิล  
ภตูะโชติ
(2561) 

ความพงึพอใจของ
ลกูค้าตอ่บริการ
ของบริษัท
ไปรษณีย์ไทย 
จ ากดั สาขา
มหาวิทยาลยัขอน
แก่น 

ศกึษาความพงึพอใจ
ของลกูค้าตอ่บริการของ
บริษัทไปรษณีย์ไทย 
ด้านบริการ ราคา ด้าน
ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 
ด้านการสง่เสริม
การตลาด ด้านบคุลากร 
ด้านประสิทธิภาพและ
คณุภาพของบริการ 
ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ  ด้านกระบวน
กาให้บริการ 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ
ของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา
มหาวิทยาลัยขอนแก่นในแต่ละด้าน
พบว่า  ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจา
หน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร ด้านประสิทธิภาพและ
คณุภาพของบริการ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ
โดยรวมอยู่มีความพึงพอใจในระดบั
มาก อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
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ตาราง 1 (ตอ่) 
 
ช่ือผู้วิจัย งานท่ีศึกษา ตัวแปรที่น ามาศึกษา ผลการศึกษา 
จิรนนัท์ 
พทุธชาต ิ  
2555) 

เปรียบเทียบความ
คาดหวงัและความ
พงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่
การให้บริการ
ไปรษณีย์ไทยแบบ 
One Stop 
Service 
กรณีศกึษา เขต
บางขนุเทียน 

ศกึษาความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการในด้าน
ปัจจยัสภาพแวดล้อม
และด้านปัจจยัคณุภาพ
การให้บริการ 

วิ เ ค ราะ ห์ เป รียบ เ ทียบค่า เ ฉ ล่ี ย
ระหว่างความคาดหวังและความพึง
พอใจของผู้ ใ ช้บริการอยู่ ในระดับ
เดียวกันคือ มากไม่แตกต่างกันทัง้
ปั จจัยสภาพแวด ล้อมและ ด้าน
คณุภาพการให้บริการและวิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ด้านปัจจยัสภาพแวดล้อมในภาพรวม
มีความคาดหวังและความพึงพอใจ 
แ ต ก ต่ า ง กั น ทั ้ ง ด้ า น ปั จ จั ย
สภาพแวด ล้อมและ ด้าน ปัจจัย
คุณภาพการ ใ ห้บ ริกา ร  ท่ี ร ะดับ
นยัส าคญั ท่ี 0.05 
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ตาราง 1 (ตอ่) 
 
ช่ือผู้วิจัย งานท่ีศึกษา ตัวแปรที่น ามาศึกษา ผลการศึกษา 
นิรวิทธ์  
สิระวิทยา
วานิช 
(2559) 

ความพงึใจการใช้
บริการธุรกิจขนสง่
ภายในประเทศ
บริษัทเคอร่ีเอ็กซ์
เพรสในเขตหนอง
แขม 

ศึกษาถึงพฤติกรรมการ
ใ ช้บ ริการ เคอ ร่ี เ อ็ก ซ์
เพรส ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจในด้านบริการ 
ราคา ด้านช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ด้านการส่ง
เ ส ริ ก า ร ตล าด  ด้ า น
บุ ค ล า ก ร ด้ า น
ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ
คุณภาพของบ ริ กา ร 
ด้ า น ลั ก ษ ณ ะ ท า
กายภาพ  ด้านกระบวน
กาให้บริการ 

ความพึงพอใจของลูกค้าในใช้บริการ
ธุรกิจขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอ
ร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขมโดย
รวมอยู่ระดบัมากท่ีสดุ โดยมีความพึง
พอใจท่ีสูงสุดด้านคุณกระบวนการ
ให้บริการและมีค่าความพึงพอใจ
ระดับมากท่ีสุด รองลงมาเป็นด้าน
คณุภาพการบริการส่วนท่ีลกูค้าพอใจ
น้อยท่ีสุดคือ ด้านส่งเสริมการตลาด
ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดย
เ ม่ือท าการเปรียบเทียบความพึง
พอใจของลูกค้าตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์พบว่าความพึงพอใจ
ของลูกค้ามีความแตกต่างกันเม่ือ
ลูกค้ามี เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้ อาชีพ แตกต่างกันไม่ท าให้
ความพึ งพอใจในการใ ช้บ ริกา ร
แตกตา่ง ท่ีระดบันยัส าคญั ท่ี 0.05 
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ตาราง 1 (ตอ่) 
 
ช่ือผู้วิจัย งานท่ีศึกษา ตัวแปรที่น ามาศึกษา ผลการศึกษา 
จไุรพร   
พินิจชอบ 
(2560) 

ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่
ความพงึพอใจใน
การใช้บริการ
ผู้ประกอบการ
ขนสง่ของกลุม่
ผู้ ค้าอีคอมเมิร์ชใน
เขต
กรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ 
ปัจจยัด้านชอ่งทางการ
จดัจ าหนา่ย ปัจจยั
ทางด้านการสง่เสริม
การตลาด ปัจจยัด้าน
บคุคล ปัจจยัด้าน
กายภาพและการ
น าเสนอและปัจจยัด้าน
กระบวนการ 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการผู้ประกอบการขนสง่ของ
ก ลุ่ ม ผู้ ค้ า อี ค อ ม เ มิ ร์ ช ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานคร มีทัง้สิน้ 6 ปัจจัย
ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัย
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัย
ทางด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยั
ด้านบุคคล ปัจจัยด้านกายภาพและ
ก า ร น า เ ส น อ แ ล ะ ปั จ จั ย ด้ า น
กระบวนการ โดยทัง้หมดมีความพึง
พ อ ใ จ ต่ อ ผู้ ป ร ะ ก อ บก า ร ข นส่ ง
สมัยใหม่มากกว่า และด้านราคาไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการผู้ประกอบการขนส่งของกลุ่ม
ผู้ ค้ า อี ค อ ม เ มิ ร์ ช ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานคร 

 
  



  38 

ตาราง 1 (ตอ่) 
 
ช่ือผู้วิจัย งานที่ศึกษา ตัวแปรที่น ามาศึกษา ผลการศึกษา 
ณฐิักานต์ 
อดิศยัรัตนกลุ 
และสพิุศ 
ฤทธิแก้ว 
(2561) 

ความภกัดีของ
ลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์
และบริการ
อินเทอร์เน็ต 
ประเภท FTTx 
ของบริษัท ทีโอที 
จ ากดั(มหาชน) ใน
เขตพืน้ท่ี
ศนูย์บริการลกูค้า ที
โอที 
สาขาสรุาษฎร์ธานี 

ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัด้านคฯุภาพ 
ปัจจด้ัานความพงึพอใจ
ตอ่สวน่ประสมทาง
การตลาดของลกูค้า  

ความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) ในเขต
พืน้ท่ีศูนย์บริการลูกค้า ทีโอที สาขาสุ
ราษฎร์ธานี ทุกด้านอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด ยกเว้นด้านความตัง้ใจซือ้ อยู่ ใน
ร ะ ดั บ ม า ก  แ ล ะ ลู ก ค้ า ท่ี มี ร ะ ดั บ
การศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าแตกต่างกัน มี
ความภกัดีแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สว่นลกูค้าท่ีมีเพศ 
และอายุแตกต่างกัน มีความภักดีไม่
แตกต่างกัน  ด้านคุณภาพบริการมี
ความสัมพันธ์ทางบวกระดับต ่ามากถึง
ระดบัสงู ด้านความพึงพอใจของลกูค้ามี
ความสัมพันธ์ทางบวกในระดับต ่ามาก
ถึงระดับต ่ากับความภักดีของลูกค้าต่อ
ผลิตภัณฑ์และบริการอิน เทอร์ เน็ต
ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากัด
(มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีศูนย์บริการลกูค้า 
ทีโอที สาขาสรุาษฎร์ธานี 
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บทที่ 3  
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
ในการวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการ ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ วิจัยได้
ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกสุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกสุ่มตัวอย่าง 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั ง้ นี  ้ คือ ผู้ ใ ช้บริการเคอร่ี  เ อ็กซ์ เพรสในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการท าวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการท าวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ ใช้บริการเคอร่ี  เอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากร ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตร
ค านวณหาขนาดตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบประชากรแน่นอน (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545, น. 74) 
ค านวณกลุ่มตวัอย่างด้วยสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% และความผิดพลาด
สงูสดุท่ียอมให้เกิดขึน้ได้ 5% หรือ 0.05  
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n           =   จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

  =   คา่ปกตมิาตรฐานท่ีได้จากตารางการแจกแจงแบบปกตมิาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บั 
                  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดคือ 95% ซึง่มีคา่เทา่กบั 1.96 
e           =   ความนา่จะเป็นของความผิดพลาดหรือความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ท่ี 5% 
p           =   สดัสว่นกลุม่ตวัอยา่ง โดยก าหนดให้ทา่กบั 0.5  
q           =   1-p หรือ 0.5              
แทนคา่ในสตูรได้ดงันี ้

n   =    
(1.96)2 (0.5)(0.5)

0.52  
n   =    384.16 ตวัอยา่ง  

จากสตูรท่ีค านวณจะได้กลุ่มตวัอย่าง 385 คนและผู้ วิจยัได้เพิ่มจ านวนตวัอย่างเท่ากบั 4 
% ของกลุม่ตวัอยา่ง 15 คน รวมเป็นกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 

 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง  

ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Sampling) โดยมีล าดับขัน้
ดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบั
ฉลากเลือกสาขาต่างๆ ของบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ซึ่งปัจจุบนั บริษัท เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) มีสาขาทัง้หมด  จ านวน 25 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร (บริษัท เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด 2561) โดยจะสุ่มตวัอย่างจ านวน 5 สาขา ได้แก่ สาขาตรงข้าม
โรงแรมไนท์ พลาซ่า ลาดพร้าว สาขาประชาช่ืน สาขาบางแค สาขาอ่อนนุช สาขาโครงการ เซ็นจร่ีู 
เดอะมฟูว่ี พลาซา่ 

ขัน้ตอนที่  2 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดย
การก าหนดสดัส่วนในการเก็บตวัอย่างสาขาละเทา่ๆกนั ซึง่ได้จ านวนสาขาละ 80 ชดุ รวมเป็น 400 
ชดุ ดงันี ้

1. สาขาตรงข้างโรงแรมไนท์ พลาซา่ ลาดพร้าว            80  คน 
2. สาขาประชาช่ืน                                                    80  คน 
3. สาขาบางแค                                                        80  คน 
4. สาขาอ่อนนชุ                                                       80  คน 
5. สาขาโครงการ เซ็นจร่ีู เดอะมฟูว่ี พลาซา่                 80 คน 
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ขั ้นตอนที่  3 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยอาศัยความสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยท าการสุม่ตวัอย่าง แจกแบบสอบถามให้กบัผู้ ท่ีใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส เพ่ือให้ได้
จนครบ 400 ชดุ 

 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช่ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ได้แบ่งเนือ้หาค าถาม
ออกเป็น 4 สว่น คือ 

ส่วนที่  1 ข้อมูลทางด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษาและรายได้ตอ่เดือน 
โดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด โดยเป็นค าถามท่ีมีให้เลือก 2 ค าตอบ (Dichotomous Question) 
และแบบมีหลายค าตอบให้เลือก(Multiple Choice Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูตา่งๆดงันี ้

ข้อท่ี 1 เพศ เป็นแบบสอบถามท่ีมีลักษณะแบบปลายปิด มีให้เลือก 2 ค าตอบ 
(Dichotomous Question) ซึ่งแบ่งค าตอบออกเป็นเพศชายและเพศหญิง โดยใช้ระดับการวัด
ข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

ข้อท่ี 2 อาย ุเป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะแบบปลายปิด มีให้เลือกหลายค าตอบ 
(Multiple Choice Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยมี
ค าตอบให้เลือกดงันี ้

1.  15-24 ปี 
2.   25-34 ปี 
3.   35-44 ปี 
4.   45-54 ปี 
5.   55 ปีขึน้ไป 

ข้อท่ี 3  ระดบัการศกึษา เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะแบบปลายปิด มีให้เลือก
หลายค าตอบ (Multiple Choice Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) โดยมีค าตอบให้เลือกดงันี ้ซึ่งมีการแสดงเกณฑ์ช่วงระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้
ในแบบสอบถาม โดยมีค าตอบให้เลือกดงันี ้

1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. สงูกวา่ปริญญาตรี 
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ข้อท่ี 4  อาชีพ เป็นแบบสอบถามท่ีมีลักษณะแบบปลายปิด มีให้เลือกหลาย
ค าตอบ (Multiple Choice Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) โดยมีค าตอบให้เลือกดงันี ้ซึง่มีการ โดยมีค าตอบให้เลือกดงันี ้

1. นกัเรียน/นกัศกึษา 
2. พอ่บ้าน/แมบ้่าน 
3. พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
4. ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
5. ธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ 
6. อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ.................... 

ข้อท่ี 5  รายได้ เป็นแบบสอบถามท่ีมีลักษณะแบบปลายปิด มีให้เลือกหลาย
ค าตอบ (Multiple Choice Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) โดยมีค าตอบให้เลือกดงันี ้ซึ่งมีการแสดงเกณฑ์ช่วงระดบัรายได้ของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
แบบสอบถาม โดยมีค าตอบให้เลือกดงันี ้

1. ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 
2. 10,001-20,000 บาท 
3. 20,001-30,000 บาท 
4. 30,001-40,000 บาท 
5. 40,001-50,000 บาท 
6. มากกวา่ 50,000 บาท  

ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า โดยเป็น
ลกัษณะค าถามปลายปิด (Closed-ended Questions) จ านวน  9  ข้อ ซึ่งเป็นค าถามท่ีมีค าตอบ
ให้ ผู้ตอบแบบสอบถามเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของตนมากท่ีสดุ ตาม
แบบของลิเคร์ิท (Likert's Scale) วดัได้ 5 ระดบัดงัตอ่ไปนี ้

โดยข้อค าถามข้อ 2.1-2.9 นัน้ลักษณะการตอบแบบสอบถามเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 
5 ระดบัดงันี ้
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                ระดับการรับรู้คุณค่าตราสินค้า                   ค่าประเมิน 
รับรู้มากท่ีสดุ                                                  5             คะแนน 
รับรู้มาก                            4             คะแนน 
รับรู้ปานกลาง                3             คะแนน 
รับรู้น้อย                 2             คะแนน 
รับรู้น้อยท่ีสดุ                1             คะแนน 

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามล าดบัของความคิดเห็นในแบบสอบถาม สตูร
การค านวนชว่งกว้างของชัน้ได้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545, น. 29) 

 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้   =   
ข้อมลูที่มีค่าสงูสดุ−ข้อมลูที่มีค่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                       =    
5−1

5
 

                                       =     0.08 
จากนัน้น ามาแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม โดยก าหนดความส าคญั 

ดงันี ้
เกณฑ์เฉล่ียระดับการรับรู้คุณค่าตราสินค้าของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส  
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80   หมายถึง   ผู้ใช้บริการมีการรับคณุคา่ตราสินค้า น้อยท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60   หมายถึง   ผู้ใช้บริการมีการรับคณุคา่ตราสินค้า น้อย 
คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40   หมายถึง   ผู้ใช้บริการมีการรับคณุคา่ตราสินค้า ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20   หมายถึง   ผู้ใช้บริการมีการรับคณุคา่ตราสินค้า มาก 
คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง    ผู้ใช้บริการมีการรับคณุคา่ตราสินค้า มากท่ีสดุ 
 
ส่วนที่  3 ความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาดบริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรสท่ีส่งผล

ตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 14 ข้อ ซึง่เป็นค าถาม
ท่ีมีค าตอบให้ ผู้ตอบแบบสอบถามเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของตนมาก
ท่ีสดุ ตามแบบของลิเคร์ิท (Likert's Scale) วดัได้ 5 ระดบั ดงัตอ่ไปนี ้

ระดับความพงึ                                       ค่าประเมิน 
พงึพอใจมากท่ีสดุ                                                  5                 คะแนน 
พงึพอใจมาก                           4                 คะแนน 
พงึพอใจปานกลาง                                       3                 คะแนน 
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พงึพอใจน้อย                            2                 คะแนน 
พงึพอใจน้อยท่ีสดุ                                       1                 คะแนน 
การวิเคราะห์ค่าระดบัความส าคญัของผู้ตอบแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close 

Ended Question) ของลิเคิร์ท (Likert's Scale) และใช้ระดบัการวดัข้อมลูใช้ประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale)  

โดยแบง่คะแนนออกเป็น 5 ระดบั เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามล าดบั
ของความคิดเห็นในแบบสอบถาม สตูรการค านวนช่วงกว้างของชัน้ได้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 
2545, น. 29) 
  

จากสตูรความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

= 
5 − 1

5
 

= 0.8 
เกณฑ์เฉล่ียระดับความพงึพอใจในการใช้บริการของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจ  น้อยท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจ  น้อย 
คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจ  ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจ  มาก 
คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจ  มากท่ีสดุ 

 
ส่วนที่  4 ความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร 

จ านวน 10 ข้อ ซึง่เป็นค าถามท่ีมีค าตอบให้ ผู้ตอบแบบสอบถามเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรง
กบัความคดิเห็นของตนมากท่ีสดุ ตามแบบของลิเคร์ิท (Likert's Scale) วดัได้ 5 ระดบัดงัตอ่ไปนี ้

 
ระดับความภักดี                                     ค่าประเมิน 
ความภกัดีมากท่ีสดุ                                                   5             คะแนน 
ความภกัดีมาก                            4             คะแนน 
ความภกัดีปานกลาง                           3             คะแนน 
ความภกัดีน้อย                            2             คะแนน 
ความภกัดีน้อยท่ีสดุ                                       1             คะแนน 
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การวิเคราะห์ค่าระดบัความส าคญัของผู้ตอบแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close 
Ended Question) ของลิเคิร์ท (Likert's Scale) และใช้ระดบัการวดัข้อมลูใช้ประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) โดยแบง่คะแนนออกเป็น 5 ระดบั 

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามล าดบัของความคิดเห็นในแบบสอบถาม 
สตูรการค านวนชว่งกว้างของชัน้ได้ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545, น. 29) 

             จากสตูรความกว้างของอนัตรภาคชัน้   =  
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

          = 
5 − 1

5
 

          = 0.8 
เกณฑ์เฉล่ียระดับความภักดีในการใช้บริการของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส  
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความภกัดี  น้อยท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความภกัดี  น้อย 
คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40      หมายถึง        ผู้ ใช้บริการมีความภกัดี  ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความภกัดี  มาก 
คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00      หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความภกัดี  มากท่ีสดุ 
 

การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย 
ในการวิจยัเร่ือง "การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร" 
1. ศกึษาค้นคว้าจากต ารา เอกสาร บทความตา่งๆ ทฤษฎี หลกัการและงานวิจยัท่ี

เก่ียวข้องกับตวัแปรท่ีศึกษา เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดของเขตของการวิจัยและการสร้าง
แบบสอบถาม 

2. ก าหนดของเขตแบบสอบถามท่ีเก่ียวข้องกับปัจจยัต่างๆ โดยแบบสอบถามท่ี
สร้างขึน้มาต้องมีความชดัเจนและสอดคล้องกบัความมุง่หมายของการวิจยั 

3. น าข้อมูลท่ีได้ศึกษามาสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ให้
ครอบคลมุตามความมุง่หมายของการวิจยั 

4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ไปเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์เพ่ือ
พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรง และเสนอแนะเพิ่มเตมิเพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไข 
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5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะจากขัน้ตอนท่ี 4 จากนัน้น าเสนอต่อ
อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์เพ่ือตรวจสอบความถกูต้อง ความครอบคลมุของเนือ้หาปรับปรุงแก้ไข้
เพ่ือให้เกิดความสมบรูณ์ก่อนน าไปทดสอบ 

6. น าแบบสอบถามไปเก็บกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 ชดุ และน ามาวิเคราะห์หา
ค่าความน่าเ ช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สัมประสิทธ์ิ  Cronbach's Alpha 

Coefficient โดยใช้ วิ ธีสัมประสิท ธ์ิแอลฟ่า  (α - Coefficient) เ พ่ือหาค่าความเ ช่ือมั่นของ
แบบสอบถาม โดยมีค่ามากกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่  (กลัยา วานิชย์บญัชา, 
2545, น. 449) แสดงถึงความคงท่ีในระดบัท่ียอมรับได้ของแบบสอบถาม 

การค านวณหาความเช่ือมัน่ทดสอบคณุภาพของแบบสอบถามเป็นรายด้าน โดยผล
การทดสอบความเช่ือมัน่ มีดงันี ้

ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า               มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั   .753 
ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้า         มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั   .798 
ด้านการรับรู้คณุภาพ                          มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั   .778 
ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์                        มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั   .778 
ด้านกระบวนการบริการ                      มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั   .766 
ด้านราคาคา่บริการ                            มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั    .761 
ด้านสถานท่ีบริการ                             มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั   .757 
ด้านการสง่เสริมแนะน าบริการ            มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั  .782 
ด้านผู้ให้บริการ                                  มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั   .714 
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ร    มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั  .774 
ด้านความภกัดี                                   มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั  .750 
 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Method) เพ่ือศกึษา "การรับรู้คณุค่าตรา

สินค้า ความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผู้ ใช้บริการ เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร " ซึง่มีการด าเนินการเก็บข้อมลูดงันี ้

1. ข้อมลูปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน โดยผู้ วิจัยเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกับจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างและน าแบบสอบถามท่ีมีคณุภาพแล้ว ขอความร่วมมือจากผู้ ใช้ริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส โดย
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ก่อนท่ีผู้ วิจยัจะเก็บรวบรวมข้อมลูจะท าการชีแ้จงให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เข้าใจถึงวตัถปุระสงค์
และอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามก่อนเร่ิมต้นท า เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกนัแล้วจึงรวบรวม
แบบสอบถาม 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผู้ วิจยัได้ด าเนินการศึกษาค้นคว้าจากหนงัสือ 
เอกสาร บทความต่างๆ ทฤษฎี หลกัการและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและข้อมูลทัว่ไปท่ีเก่ียวกบัสินค้า
ตราวตัสนั เพ่ือเป็นแนวทางในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้

เม่ือผู้ วิจัยรวบรวมแบบสอบถามได้ทัง้หมดแล้ว ท าการตรวจความถูกต้องสมบูรณ์
ของแบบสอบถาม เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมลูตามขัน้ตอนตอ่ไปนี ้

 
4. การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดท าข้อมูล 
1. หลกัจากเก็บข้อมูลแล้วน าแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม และคดัแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
2. น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แล้วมาลงรหัส (Coding) ใบแบบลงรหัส ส าหรับ

ประมวลผลข้อมลูด้วยคอมพิวเตอร์ 
3. น าข้อมูลมาบนัทึกลงคอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผล ด้วยโปรแกรมประมวลข้อมูล 

โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนาและเชิงอนมุาน 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์โดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใช้สถิตดิงันี ้
1.1 ค่า ร้อยละ (Percentage) การวิ เคราะ ห์ ข้อมูล เ ก่ียวกับลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อาย ุเพศ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน โดยหาคา่ความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) 

1.2  การหาค่า เฉ ล่ีย  ( X̅) เ พ่ือใ ช้แปลความหมายของ ข้อมูลของผู้ ตอบ
แบบสอบถามในแบบสอบถามสว่นท่ี 2,3 และ 4 

1.3 การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เ พ่ือใช้แปล
ความหมายของข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามสว่นท่ี 2, 3 และ 4  

2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน
ในแตล่ะข้อ มีสถิตท่ีิใช้ดงันี ้
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สมมติฐานข้อที่  1  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์
เพรส ในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร  โดยใช้สถิตทิดสอบดงันี ้

1. ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร   แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้คือ Independent t-test 

2. ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกตา่งกนัมีผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้คือ One Way-ANOVA  

3. ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการ
เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร   แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้คือ One Way-ANOVA  

4. ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้คือ One Way-ANOVA  

5. ผู้ บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้คือ One Way-ANOVA 

สมมติฐานข้อที่  2 การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ท่ีส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคูณู 
(Multiple Regression) 

สมมตฐิานข้อที่ 3 ความพงึพอใจตอ่ส่วนประสมทางกาตลาดบริการ ท่ีสง่ผลตอ่
ความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิตวิิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงพหคูณู (Multiple Regression) 
 
5. สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

สถิติท่ีใช้ในการวิจัยการรับรู้คณุค่าตราสินค้า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี ้

1. สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หรือคา่สถิตพืิน้ฐาน ได้แก่ 
1.1 การหาคา่ร้อยละ (Percentage) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2550, น. 52) 
 

สตูร P = 
𝐹

𝑛
  x 100 

  



  49 

P  แทน คา่ร้อยละ 
F  แทน ความถ่ีท่ีต้องการแปลงเป็นร้อยละ 
n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

1.2 การหาคา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมลูด้านตา่ง ๆ โดย 
ใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2546, น. 39) 

 

 
 

เม่ือ      แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

         แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
           n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.3 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้สตูร (กลัยา วานิชย์บญัชา
, 2547, น. 48) 

 

 
 

เม่ือ       S.D   แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

   แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
  n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

2. สถิตท่ีิใช้ทดสอบคณุภาพ  
หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิ

แอลฟ่า  (α - Coefficient) ของ Cronbach's Alpha Coefficient (กัลยา วานิชย์บญัชา, 2545, น.  
449) โดยใช้สตูรดงันี ้
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เม่ือ       แทน จ านวนค าถาม 

 แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามตา่งๆ 

 แทน คา่สมัประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่ 
3. สถิตท่ีิใช้ทดสอบสมมตฐิาน 

3.1 ค่าสถิติ Independent t-test เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยทดสอบความ
ความสมัพนัธ์ระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระกนั ใช้ทดสอบสมมติฐาน
ข้อท่ี 1 ด้านเพศ และ ค าถามส่วนท่ี 2 ข้อ 1 โดยใช้สถิติ Independent t-test (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 
2541, น. 165) 

ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั   ใช้สตูร 
 

 

 
 

ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุม่เทา่กนั  ใช้สตูร 
 

 
 

เม่ือ        t              แทนคา่ คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t - distribution 

 แทนคา่ คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2            
                                    ตามล าดบั 
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 แทนคา่ คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่                                    
                                    ตวัอยา่งท่ี 2 ตามล าดบั 
                 แทนคา่ องศาของความเป็นอิสระ 
3.2  สถิติการวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 

Variance : ANOVA) เพ่ือทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 
กลุม่ ท่ีเป็นอิสระตอ่  ใช้สตูรดงันี ้

3.2.1 คา่สถิต ิF-test กรณีคา่ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กนั มีสตูรดงันี ้
 

ตาราง 2 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One–Way ANOVA of Variance) 
 

 
  

เม่ือ    k แทน  จ านวนกลุม่ของตวัอยา่งท่ีนามาทดสอบสมมตฐิาน 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  F แทน คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณาใน F-distribution 

 แทน ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุม่ 
 k-1 แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระระหวา่งกลุม่ 

 แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Square) 
  n-k แทน ชัน้แหง่ความอิสระภายในกลุม่ 

 แทน คา่เฉล่ียของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
(Mean Square Between Groups) 
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 แทน คา่เฉล่ียของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square Within 
    Groups) 

สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (Brown-forsythe (B) ใช้ในกรณีท่ีความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2546, น. 258) สามารถเขียนสตูรได้ดงันี ้

 

 
 

โดยคา่ 
 

เม่ือ B แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-forsythe 
 แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
 แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่สา หรับสถิติ Brown-forsythe 

K แทน จานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
N แทน ขนาดประชากร 

 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
กรณีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกตา่ง

เป็นรายคูท่ี่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Least 
Significant Difference : LSD หรือ Dunnett T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่าง ใช้สตูร
ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545, น. 333) 

สูตรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ LSD ใช้สูตรดังนี ้(กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2545, น. 333) สามารถเขียนได้ ดงันี ้

 
   
LSD =  

  

          โดยท่ี   
  r = n - k 
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เม่ือ LSD แทน คา่ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได้ส าหรับกลุม่ตวัอยา่งท่ี i และ j 
MSE แทน คา่ Mean square error จากตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน 
k แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ทดสอบ 
n แทน จ านวนข้อมลูตวัอยา่งทัง้หมด 

α แทน คา่ความเช่ือมัน่ 
สูตรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ Dunnett T3 (Keppel, 1982, pp. 153-155) 

สามารถเขียนได้ ดงันี ้

    
 

เม่ือ  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Dennett test 

 แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dennett 

 แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ Test 
S แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
3.3 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคูณู (Multiple Regression Analysis) 

จากสมการแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ (X) ของ
ประชากรจะเห็นว่า กลุ่มตัวแปรอิสระ สามารถอธิบายการ

เปล่ียนแปลงคา่ของตวัแปรตามได้ส่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปล่ียนแปลงท่ีไม่สามารถอธิบายได้นี ้

เรียกว่า ค่าความคาดเคล่ือนในการพยากรณ์ (Error : 𝜀) การวิเคราะห์เชิงถดถอยแบบพหคูณูจะ

เป็นการพยากรณ์หาคา่สมัประสิทธ์ิ α และ β จากคา่สถิติ a และ b ท่ีได้จากการค านวณโดยกลุ่ม
ตวัอย่างโดยหลักการวิเคราะห์ คือ ค่าสัมประสิทธ์ิท่ีค านวณได้จะต้องเป็นค่าสัมประสิทธ์ิท าให้
สมการดงักลา่วมีคา่ความคาดเคล่ือนก าลงัสองรวมกนัน้อย เพ่ือใช้ทดสอบสมมตฐิานสว่นท่ี 2 และ
สว่นท่ี 3 โดยใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545, น. 302)  

สมการถดถอยเขิงพหคูณูของประชากร 
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                    สมการถดถอยเชิงพหคูณูของกลุม่ตวัอยา่ง 
โดยท่ี Y แทน ตวัแปรตาม 

X แทน ตวัแปรอิสระ 
K แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

เม่ือ α และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการเชิงถดถอย หรือคา่ของ Y เม่ือให้ตวัแปร
อิสระทัง้หมดทัง้มีคา่เทา่กบัศนูย์ 

สว่น β และ b เป็นสมัประสิทธ์ิถดถอย (Partial regression coefficient) ของตวัแปร
อิสระแต่ละตัว ซึ่งหมายถึงอัตราการเปล่ียนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เม่ือตัวแปรอิสระนัน้
เปล่ียนไป 1 หนว่ย โดยตวัแปลอิสระตวัอ่ืนมีคา่คงท่ี 

โดยคา่สมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถค านวณได้จากสตูรดงันี ้
 

 

 
 
เม่ือ Y แทน ตวัแปรตาม 

X แทน ตวัแปรอิสระ 
             แทน คา่คงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
e แทน ความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดขึน้จากตวัอย่างระหวา่งคา่จริง               

Y และคา่ท่ีได้จากสมการ ŷ (hat) 
แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient)  

                                                         ของตวัแปรอิสระตวัท่ี i(X) 
การวิเคราะห์เชิงถดถอยเชิงพหคูณูมีเง่ือนไขท่ีส าคญัคือ 

1. ความผิดพลาด (error)  ต้องเป็นตวัแปรสุม่ และมีการแจกแจงแบบโค้งปกติ 
2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทกุคา่ของตวัแปรอิสระ (X) จะต้องเทา่กนั 
3. คา่ความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แตล่ะคา่เป็นอิสระกนั 
4. ตวัแปรอิสระท่ีน ามาวิเคราะห์จะต้องเป็นอิสระกนั 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ ท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร” 
การวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยได้ก าหนด
สญัลกัษณ์ และตวัแปรตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงัตอ่ไปนี ้
 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 แทน คา่เฉล่ีย (mean) 

S.D. แทน สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน T-distribution 
F แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-distribution 
SS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS แทน คา่คะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
r แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย (Pearson’s Correlation) 
Sig. (2-tailed) แทน คา่ความนา่จะเป็นท่ีคา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบจะตกอยูใ่นชว่งปฏิเสธ 
   หรือยอมรับสมมตฐิาน 
B แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอย (Unstandardized) 
AdjR2  แทน คา่สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจของสถิตวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู 
* แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 
Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
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การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจยัได้น าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยแบ่งการ

น าเสนอออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้
ส่วนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยแจกแจง

ความถ่ีแสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) แบง่ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์การรับรู้คณุคา่ตราสินค้าเคอร่ีเอ็กซ์เพรส  
ตอนที่  3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการเคอร่ี 

เอ็กซ์เพรส  
ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส  

สว่นท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อที่  1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย  เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส
แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่  2 การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ประกอบด้วย  ด้านการตระหนกัรู้
ตราสินค้า ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้า และด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ มีผลต่อความภักดี ของ
ผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

สมมติฐานข้อที่  3 ความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาดของด้านบริการ/
ผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการบริการ  ด้านราคาค่าบริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการส่งเสริม
แนะน าบริการ ด้านผู้ ให้บริการ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  มีผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน สถานภาพสมรส และอาชีพ โดยแสดงผลจากการวิเคราะห์เป็นจ านวน และ
คา่ร้อยละ ดงัตาราง 
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ตาราง 3 แสดงจ านวน และร้อยละของผู้บริโภค จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และ 
รายได้ 

 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 

          เพศ   
ชาย 139 34.90 
หญิง 261 65.10 
          รวม 400 100.00 
          อาย ุ   
15-24 ปี 13 3.20 
25-34 ปี 130 32.50 
35-44 ปี 183 45.70 
45-54 ปี 63 15.90 
55 ปีขึน้ไป 11 2.70 
          รวม 400 100.00 
          ระดบัการศกึษา   
ต ่ากว่าระดบัปริญญาตรี 73 18.40 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา่ 257 64.10 
สงูกวา่ระดบัปริญญาตรี 70 17.50 
          รวม 400 100.00 
          อาชีพ   
นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 76 19.00 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 56 14.20 
พนกังานบริษัทเอกชน 128 31.90 
ธุรกิจสว่นตวั 79 19.70 
พอ่บ้าน/แมบ้่าน  61 15.2 
อ่ืนๆ  0 0.00 
          รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ่) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
รายได้   
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 10,000 31 7.90 
10,001-20,000 บาท 136 33.90 
20,001-30,000 บาท 103 25.80 
30,001-40,000 บาท 71 17.70 
40,001-50,000 บาท 35 8.70 
50,001บาท ขึน้ไป 24 6.00 
          รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 2 พบว่า สามารถสรุปข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ บริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม

จ านวน 400 คน ได้ดงันี ้
ด้านเพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น  เพศหญิง จ านวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 

65.10 และเพศชาย จ านวน 139 คน คดิเป็นร้อยละ 34.90  
ด้านอายุ ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 35-44 จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 

45.70 รองลงมาคือช่วงอายุ 25-34 ปี จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 ช่วงอายุระหว่าง 45-
54  ปี จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.90 ช่วงอายุ 15-24 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.20  
และชว่งอาย ุ55 ปีขึน้ไป จ านวน 11 คน เป็นร้อยละ 2.70 ตามล าดบั 

ด้านระดบัการศึกษา ผู้ตอบสอบส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
จ านวน 257 คนคิดเป็นร้อยละ 64.10 รองลงมาคือระดับการศึกษาต ่ากว่าระดับปริญญาตรี 
จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40  และระดบัการศกึษาสงูกว่าระดบัปริญญาตรี จ านวน 70 คน
คดิเป็นร้อยละ 17.50  ตามล าดบั 

ด้านอาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 128 คน คิด
เป็นร้อยละ 31.90 รองลงมาคือธุรกิจส่วนตวั จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70  นกัเรียน/นิสิต/
นกัศกึษา จ านวน  76  คิดเป็นร้อยละ 19.00 พ่อบ้าน/แม่บ้าน จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ15.20  
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน  56 คน คดิเป็นร้อยละ 14.20 ตามล าดบั 
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ด้านรายได้ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 10,001-20,000 บาท จ านวน 136 คน 
คิดเป็นร้อยละ  33.90 รองลงมาคือมีรายได้  20,001-30,000  บาท จ านวน 103 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 25.80  30,001-40,000 บาท จ านวน 71 คน  คดิเป็นร้อยละ 17.70 รายได้ 40,001-50,000 
บาท จ านวน  35 คิดเป็นร้อยละ 8.70 รายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  จ านวน 31 คนคิด
เป็นร้อยละ 7.90 รายได้มากกวา่ 50,001บาท ขึน้ไป จ านวน 24 คนคดิเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 

ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้คุณค่าตราสินค้าเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ประกอบด้วยด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า   ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้า และด้านคณุภาพท่ี
ถกูรับรู้ ส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยแจกแจงจ านวนค่าเฉล่ียและ ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานดงันี ้

 
ตาราง 4 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านการ 
ตระหนกัรู้ 
 

การรับรู้คุณค่าตราสินค้า 
 

S.D. ระดับการรับรู้ 

         ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า       
รู้จกัตราสินค้า "เคอร่ี เอ็กซ์เพรส" เป็นอยา่งดี 2.89 1.11 ปานกลาง 
เม่ือพดูถึงบริการสง่พสัดทุ่านนกึถึง เคอร่ีเอ็กซ์เพรส
เป็นอนัดบัแรก 

3.29 0.83 ปานกลาง 

คุ้นเคยกบั “เคอร่ีเอ็กซ์เพรส” มากกวา่ตราสินค้าอ่ืน 3.03 1.10 ปานกลาง 
       ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้าโดยรวม 3.07 1.01 ปานกลาง 

 

จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูการับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า 
พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า  ด้านการตระหนกัรู้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.07 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีการ
ตระหนกัรู้ในระดบัปานกลาง ได้แก่ เม่ือพดูถึงบริการส่งพสัดทุ่านนึกถึง เคอร่ีเอ็กซ์เพรสเป็นอนัดบั
แรก คุ้นเคยกับ “เคอร่ีเอ็กซ์เพรส” มากกว่าตราสินค้าอ่ืน  รู้จกัตราสินค้า "เคอร่ี เอ็กซ์เพรส" เป็น
อยา่งดี โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.29 3.03 และ 2.89 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านการ 
เช่ือมโยงกบัตราสินค้า 
 

การรับรู้คุณค่าตราสินค้า  S.D. ระดับการรับรู้ 
          ด้านการเช่ือมโยงตราสินค้า    
การสง่พสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรสมีคณุภาพมากกว่าบริษัท
อ่ืน 

 3.18 0.81 ปานกลาง 

กระบวนการสง่พสัดขุองเคอร่ี เอ็กซ์เพรส มีมาตรฐานกวา่
บริษัทอ่ืน 

2.98 
 

0.94 
 

ปานกลาง 
 

รู้สกึผกูพนักบัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 3.17 0.84 ปานกลาง 

         ด้านการเช่ือมโยงตราสินค้าโดยรวม 3.11 0.86 ปานกลาง 

 
จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูการับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านการเช่ือมโยงตราสินค้า 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านการเช่ือมโยงตราสินค้า โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.11 เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีการเช่ือมโยงในระดบัปานกลาง ได้แก่  การส่งพสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรสมีคณุภาพ
มากกว่าบริษัทอ่ืน  กระบวนการส่งพสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรสมีมาตรฐานกว่าบริษัทอ่ืน  รู้สึกผกูพนั
กบัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.18 3.17 และ 2.98 ตามล าดบั 
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ตาราง 6 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านคณุภาพท่ี 
ถกูรับรู้ 
 

การรับรู้คุณค่าตราสินค้า  S.D. ระดับการรับรู้ 
          ด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้    
เช่ือมัน่ในคณุภาพการสง่พสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรส  3.16 0.84 ปานกลาง 
บริการการสง่พสัดขุองเคอร่ี เอ็กซ์เพรสมีประสิทธิภาพ
มากกวา่ บริษัทอ่ืน 

3.06 
 

0.79 
 

ปานกลาง 
 

เคอร่ี เอ็กซ์เพรสมีบรรจภุณัฑ์ท่ีมีคณุภาพมากกว่าบริษัท
อ่ืน เชน่ ความแข็งแรง คงทน 

3.35 0.64 ปานกลาง 

         ด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้โดยรวม 3.19 0.67 ปานกลาง 

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณค่าตราสินค้า ด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ตราสินค้า ด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ โดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 3.19 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้
คณุภาพในระดบัปานกลาง ได้แก่  เคอร่ี เอ็กซ์เพรสมีบรรจภุณัฑ์ท่ีมีคณุภาพมากกวา่บริษัทอ่ืน เช่น 
ความแข็งแรง คงทน เช่ือมั่นในคุณภาพการส่งพสัดุของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส บริการการส่งพัสดุของ  
เคอร่ี เอ็กซ์เพรสมีประสิทธิภาพมากกว่า บริษัทอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.35 3.16 และ 3.06 
ตามล าดบั 

ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
ผู้ใช้บริการด้านการบริการ/ผลิตภณัฑ์ ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีบริการ ด้าน
การส่งเสริมแนะน าบริการ ด้านพนกังานผู้ให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพของบริการ มีผลตอ่
ความภักดี ของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยแจกแจงจ านวนค่าเฉล่ียและ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานดงันี ้
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทาง 
การตลาด ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์ 
 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
          ด้านการบริการ/ผลิตภัณฑ์    
การให้บริการของ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสสง่พสัดถุึงมือผู้ รับ
ในสภาพท่ีสมบรูณ์ไมมี่ความเสียหาย 

2.96 0.96 ปานกลาง 

การให้บริการของเคอร่ี เอ็กซ์เพรสท่ีมีบริการท่ี
หลากหลายครอบคลมุความต้องการ 

3.55 0.66 มาก 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านสินค้า/บริการโดยรวม 

3.25 0.60 ปานกลาง 

 
จากตาราง 7  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

การบริการ/ผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ด้านการบริการ/ผลิตภัณฑ์ 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.25 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ในระดบัมาก ได้แก่ การให้บริการของ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสส่ง
พสัดถุึงมือผู้ รับในสภาพท่ีสมบูรณ์ไม่มีความเสียหาย ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.55  มีความพึงพอใจ ใน
ระดบัปานกลาง ได้แก่ การให้บริการของเคอร่ี เอ็กซ์เพรสท่ีมี 2.96 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทาง 
การตลาด ด้านกระบวนการบริการ 
 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
          ด้านกระบวนการบริการ    
เคอร่ีเอ็กซ์เพรสมีกระบวนการการท างานท่ีรวดเร็ว
และไมซ่ า้ซ้อน 

 3.59 0.79 มาก 

เคอร่ี เอ็กซ์เพรสสามารถสง่มอบการบริการได้อยา่ง 
ถกูต้องตามความต้องการของ ผู้ใช้บริการ 

3.59 0.79 มาก 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านกระบวนการบริการโดยรวม 

3.59 0.79 มาก 

 
จากตาราง 8  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

กระบวนการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ด้านกระบวนการบริการ โดยรวม
อยู่ ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.59 เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ ในระดบัมาก  ได้แก่  เคอร่ี เอ็กซ์เพรสสามารถส่งมอบการบริการได้
อย่างถูกต้องตามความต้องการของผู้ ใช้บริการ สามารถส่งมอบการบริการได้อย่าง ถูกต้องตาม
ความต้องการของ ผู้ใช้บริการ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.59 และ 3.59 ตามล าดบั 

 
ตาราง 9 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทาง 
การตลาด ด้านราคาคา่บริการ 
 
   ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
          ด้านราคา    
ราคามีมาตรฐานเหมาะสมกบับริการท่ีได้รับ  3.11 0.81 ปานกลาง 
ราคามีความหลากหลายตามประเภทการให้บริการ  3.25 0.88 ปานกลาง 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านราคาค่าบริการโดยรวม 

 3.18 0.84 ปานกลาง 
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จากตาราง 9  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ราคาค่าบริการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  ด้านราคาค่าบริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.18 เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ ในระดบัปานกลาง  ได้แก่ ราคามีความหลากหลายตามประเภท
การให้บริการ ราคามีมาตรฐานเหมาะสมกบับริการท่ีได้รับ  โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.25 และ 3.11 
ตามล าดบั 
 
ตาราง 10 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทาง 
การตลาด ด้านสถานท่ีบริการ 
 
   ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
          ด้านสถานท่ีบริการ    
จ านวนสาขาเพียงพอตอ่ความต้องการ  3.02 0.73 ปานกลาง 
ท าเลท่ีตัง้ท่ีสะดวกและเหมาะสม เชน่ อยูใ่จกลาง
เมืองและรถไฟฟ้า 

 3.27 0.85 ปานกลาง 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านสถานที่บริการโดยรวม 

 3.14 0.79 ปานกลาง 

 
จากตาราง 10  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

สถานท่ีบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจ ด้านสถานท่ีบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.14 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจ ปานกลาง  ได้แก่ ท าเลท่ีตัง้ท่ีสะดวกและเหมาะสม เช่น อยู่ใจกลางเมืองและ
รถไฟฟ้า จ านวนสาขาเพียงพอตอ่ความต้องการ  โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.27 และ 3.02 ตามล าดบั 
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ตาราง 11 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทาง 
การตลาด ด้านการสง่เสริมแนะน าบริการ 
 
   ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
          ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ    
ส่ือท่ีใช้ประชาสมัพนัธ์น่าเช่ือถือ  3.21 0.74 ปานกลาง 
มีพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีหลากหลาย ท าให้ได้รับสิทธิ
ประโยชน์ และความสะดวกเพิ่มขึน้ 

 3.11 0.79 ปานกลาง 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการท่ีโดยรวม 

 3.16 0.76 ปานกลาง 

  
จากตาราง 11  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

การส่งเสริมแนะน าบริการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  ด้านการส่งเสริมแนะน า
บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.16 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ในระดับปานกลาง  ได้แก่  ส่ือท่ีใช้ประชาสัมพันธ์
น่าเช่ือถือ มีพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีหลากหลาย ท าให้ได้รับสิทธิประโยชน์ และความสะดวกเพิ่มขึน้   
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.21 และ 3.11 ตามล าดบั 

 
ตาราง 12 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทาง 
การตลาด ด้านผู้ให้บริการ 
 
   ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
          ด้านผู้ให้บริการ    
พนกังานให้การดแูลลกูค้าอยา่งทัว่ถึง  3.65 0.82 มาก 
พนกังานท่ีความยิม้แย้มและกลา่วทกัทาย ลกูค้า
อยา่งสภุาพ มีอธัยาศยัดี ให้ ความเป็นกนัเอง 

 3.56 0.84 มาก 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านผู้ให้บริการท่ีโดยรวม 

 3.60 0.83 มาก 
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จากตาราง 12  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผู้
ให้บริการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจ ด้านผู้ให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.60  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
ในระดบัมาก  ได้แก่  พนกังานให้การดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง  พนักงานท่ีความยิม้แย้มและกล่าว
ทกัทาย ลกูค้าอย่างสภุาพ มีอธัยาศยัดี ให้ ความเป็นกนัเอง  โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.65 และ 3.56 
ตามล าดบั 
 
ตาราง 13 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจต่อสว่นประสมทาง 
การตลาด ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
 
   ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
          ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ    
บรรยากาศและพืน้ท่ีภายในกว้างขวางไมแ่ออดั มี
พืน้ท่ีนัง่รอและวางพสัดกุว้างขวาง 

 3.62 0.77 มาก 

การตกแตง่ภายในสถานท่ีมีจดุให้บริการท่ี เข้าใจและ
ท า ตามได้ง่าย 

 3.61 0.71 มาก 

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด           
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ โดยรวม 

 3.62 0.74 มาก 

  
จากตาราง 13  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

สภาพแวดล้อมของการบริการ พบว่า  ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ด้าน ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.62 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ในระดบัมาก ได้แก่  บรรยากาศ
และพืน้ท่ีภายในกว้างขวางไม่แออัด มีพืน้ท่ีนั่งรอและวางพัสดุกว้างขวาง  การตกแต่งภายใน
สถานท่ีมีจดุให้บริการท่ี เข้าใจและท า ตามได้ง่าย โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.62 และ 3.61 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมลูความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส  
 

ตาราง 14 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูเก่ียวกบัความภกัดีของผู้ใช้บริการ 
ท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
 
   ความภักดีของผู้ใช้บริการ  S.D. ระดับความภักดี 
มีความรู้สกึดีในการใช้บริการสง่พสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 3.30 0.72 ปานกลาง 
ความรู้สกึมัน่ใจในการใช้บริการสง่พสัดขุอง เคอร่ีเอ็กซ์
เพรสเป็นอนัดบัแรก 

3.45 0.76 มาก 

เช่ือวา่บริการสง่พสัดขุองเคอร่ีมีคณุภาพกวา่บริษัทอ่ืน 3.42 0.72 มาก 
คดิว่าบริการสง่สินค้าของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ดีท่ีสดุ ตัง้แต่
เคยใช้บริการสง่พสัดมุา 

3.47 0.86 มาก 

ยินดีท่ีจะบอกตอ่คนรู้จกัของทา่นวา่การสง่พสัดขุองเคอร่ี
เอ็กซ์เพรส มีคณุภาพ 

3.23 0.65 ปานกลาง 

ตดิตามขา่วสารเก่ียวกบัเคอร่ีเอ็กซ์เพรสอยูส่ม ่าเสมอ 3.16 0.78 ปานกลาง 
มีความตัง้ใจในการใช้บริการสง่พสัดท่ีุเคอร่ีเอ็กซ์เพรสใน
ครัง้ตอ่ไป 

3.38 0.84 ปานกลาง 

ไมเ่ปล่ียนใจไปใช้บริการสง่พสัดท่ีุบริษัท อ่ืนถึงแม้ราคา
จะถกูกวา่ 

3.49 0.89 มาก 

ยงัคงใช้บริการถึงแม้จะมีบริษัทอ่ืนออกมาให้บริการใน
ราคาและลกัษณะการบริการใกล้เคียงกนั 

3.43 0.84 มาก 

แนะน าให้คนรู้จกัของทา่นใช้บริการสง่พสัดขุองเคอร่ี
เอ็กซ์เพรส 

3.43 0.83 มาก 

ความภักดีของผู้ใช้บริการโดยรวม 3.37 0.40 ปานกลาง 

 
จากตาราง 14  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความภักดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.37 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความภักดีในระดบัมาก ได้แก่ ไม่เปล่ียนใจไปใช้บริการส่งพสัดท่ีุบริษัท อ่ืนถึงแม้ราคาจะถูกกว่า 
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คดิว่าบริการส่งสินค้าของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ดีท่ีสดุ ตัง้แตเ่คยใช้บริการส่งพสัดมุา ความรู้สึกมัน่ใจใน
การใช้บริการสง่พสัดขุอง เคอร่ีเอ็กซ์เพรสเป็นอนัดบัแรก ยงัคงใช้บริการถึงแม้จะมีบริษัทอ่ืนออกมา
ให้บริการในราคาและลกัษณะการบริการใกล้เคียงกนั แนะน าให้คนรู้จกัของท่านใช้บริการส่งพสัดุ
ของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส เช่ือว่าบริการส่งพสัดขุองเคอร่ีมีคณุภาพกว่าบริษัทอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  
3.49  3.47 3.45 3.43 3.43 และ 3.42 ตามล าดบั  

โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความภักดีในระดับปานกลาง ได้แก่ มีความตัง้ใจในการใช้
บริการส่งพสัดท่ีุเคอร่ีเอ็กซ์เพรสในครัง้ตอ่ไป มีความรู้สึกดีในการใช้บริการส่งพสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส  ยินดีท่ีจะบอกต่อคนรู้จักของท่านว่าการส่งพัสดุของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส  มีคุณภาพ ติดตาม
ข่าวสารเก่ียวกับเคอร่ีเอ็กซ์เพรสอยู่สม ่าเสมอ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.38 3.30 3.23 และ 3.16 
ตามล าดบั 

 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐิานข้อที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 

อาชีพ รายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสแตกต่างกัน  
จ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยดงันี ้

สมมตฐิาน 1.1  ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอ
ร่ีเอ็กซ์เพรส แตกตา่งกนั โดยสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0 : ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะใช้เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่า
คะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากร  2 กลุม่ ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (Independent Sample t-test) ใช้ระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 % ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ก็
ตอ่เม่ือ 2-tailed มีค่าน้อยกว่า 0.05 อย่างไรก็ตามเน่ืองจากสตูรการค านวณคา่ t มีความแตกตา่ง
กนัระหว่างกรณีความแปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองเท่ากัน และกรณีท่ีความแปรปรวนของ
กลุ่มประชากรทัง้สองไม่เท่ากัน ดงันัน้ในขัน้แรกจึงต้องท าการทดสอบสมมติฐานถึงความเท่ากัน
ของค่าความแปรปรวนระหว่างสองกลุ่มประชากรโดยใช้ค่าสถิติ Levene’s test โดยมีสมมติฐาน
ดงันี ้
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H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

หากผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากันของค่าความแปรปรวนมีค่า Sig. จากการ
ทดสอบน้อยกว่า 0.05 ก็จะยอมรับ H1   และปฏิเสธ H0 และใช้ค่า  t  กรณีค่าความแปรปรวนของ
สองกลุ่มประชากรแตกตา่งกัน แตห่ากพบว่า  Sig. จากการทดสอบมากกว่าหรือเท่ากับ 0.05 ก็จะ
ยอมรับ H0  และปฏิเสธ H1  และใช้คา่  t  กรณีคา่ความแปรปรวนของสองกลุ่มประชากรไม่แตกตา่ง
กนั ซึ่งผลการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวน (Levene’s test) และผลการทดสอบความ
เทา่กนัของคา่เฉล่ีย (Independent t-test) ดงัตาราง 15 

 
ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามเพศ โดยใช้การทดสอบ Levene’s Test 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ               
เคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจ าแนกตามเพศ 

Levene's test for Equility  of variances 

F Sig. 
ความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 0.377 0.540 

 

จากตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่
เคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามเพศ พบวา่ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครโดย
จ าแนกตามเพศ มีค่า Sig เท่ากับ 0.540 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  มีคา่ความแปรปรวนเทา่กนั จงึใช้การทดสอบ
คา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนเทา่กนั (Equal variances assumed)  
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ตาราง 16 แสดงผลการการทดสอบคา่ความแตกตา่งของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามเพศ 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ี
มีต่อ เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
โดยจ าแนกตามเพศ 

t-test for Equality of Means 

เพศ 
 

S.D. t df Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 
ชาย 3.35 0.39 -2.325 398.00 0.632 

หญิง 3.37 0.41    

 
จากตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะห์ความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส ใน

เขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามเพศ มีคา่ Sig เท่ากบั 0.632 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความภกัดีในการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมตฐิานที่ 1.2  ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั โดยสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0 : ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ความเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ดงันัน้จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ 2-tailed มีคา่น้อยกว่า 0.05 
อยา่งไรก็ตามการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ต้องประกอบด้วย 3 ขัน้ตอนคือ 

ขัน้ตอนแรก เป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความแปรปรวนของความภักดีของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรสท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ตามกลุ่มช่วงอายุต่างๆ ด้วยค่าสถิติ 
Levene’s test 

ขัน้ตอนท่ีสอง  เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภักดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ระหว่างผู้ ใช้บริการ ตามกลุ่มช่วงอายุต่างๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้แรก พบว่า 
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ผู้ ใช้บริการทุกกลุ่มช่วงอายมีุค่าความแปรปรวนดงักล่าวเท่ากนั ก็จะท าการทดสอบในขัน้ท่ีสองนี ้
ด้วยค่าสถิติ F-test แต่หากผลการทดสอบในขัน้ตอนแรก พบว่า ผู้ ใช้บริการทุกกลุ่มช่วงอายุมีค่า
ความแปรปรวนดงักล่าวไม่เท่ากันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ก็จะท าการทดสอบในขัน้ท่ีสองด้วย
คา่สถิติ Brown-Forsythe test และหากผลการวิเคราะห์ในขัน้ท่ีสองนี ้พบวา่ ผู้ ใช้บริการอย่างน้อย
หนึ่งกลุ่มช่วงอายุมีคา่เฉล่ียของระดบัแนวโน้มพฤติกรรมแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ก็จะท าการทดสอบความแตกตา่งรายคูเ่พ่ือวิเคราะห์ว่ากลุ่มช่วงอายคุูใ่ดบ้างท่ีมีคา่เฉล่ีย
ดงักลา่วแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ขัน้ท่ีตอนสาม  เป็นการเปรียบเทียบความแตกตา่งรายคู่จะท าการวิเคราะห์โดยใช้คา่สถิติ 
Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ในกรณีท่ีค่าความแปรปรวนของความภักดีของทุก
กลุ่มช่วงอายุมีค่าเท่ากัน หรือค่าสถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีท่ีค่าความแปรปรวนของความภักดี
ของทกุกลุม่ชว่งอายมีุคา่ไมเ่ทา่กนั 

ในขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความแปรปรวนของความภักดีของ
ผู้ ใช้บริการระหว่างผู้ ใช้บริการตามกลุ่มช่วงอายุต่างๆ ด้วยค่าสถิติ Levene’s test ซึ่งสมมติฐาน
ทางสถิต ิดงัตอ่ไปนี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความเเปรปรวนท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า sig มีค่าน้อยกว่า 
0.05 ซึง่แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอาย ุโดยใช้การทดสอบ Levene’s Test 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ 
เคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจ าแนกตามอายุ 

Levene’s Test for Equality of Variances 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 1.607 4 395 0.172 
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จากตาราง 17 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่
เคอร่ีเอ็กซ์เพรส  จ าแนกตามอาย ุพบวา่  

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอายุ มีคา่ Sig เทา่กบั 
0.172 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่  มีคา่ความแปรปรวนของข้อมลูแตล่ะกลุม่เทา่กนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.05 ดงันัน้ผู้วิจยัจงึท าการทดสอบโดยใช้สถิต ิ F-test  

 
ตาราง 18 แสดงผลการการทดสอบคา่ความแตกตา่งของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนก ตามอาย ุโดยใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ 
 
ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ 

เคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

0.836 
65.928 
66.764 

4 
395 
399 

0.209 
0.167 

1.252 0.288 

 
จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่

เคอร่ีเอ็กซ์เพรสจ าแนกตามอาย ุโดยใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ พบวา่  
ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอายุ มีคา่ Sig เทา่กบั 

0.288 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่  มีคา่ความแปรปรวนของข้อมลูแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั หมายความว่า ผู้ใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีในการใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์
เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

 
สมมติฐาน 1.3 ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ี

มีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทาง
สถิตไิด้ดงันี ้
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H0 : ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนัมีความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอ
ร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนัมีความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอ
ร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ความเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ดงันัน้จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ 2-tailed มีคา่น้อยกว่า 0.05 
อยา่งไรก็ตามการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ต้องประกอบด้วย 3 ขัน้ตอนคือ 

ขัน้ตอนแรก  เป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความแปรปรวนของความภักดีของ
ผู้ใช้บริการระหวา่งผู้ใช้บริการตามกลุม่ระดบัการศกึษาตา่งๆ ด้วยคา่สถิต ิLevene’s test 

ขัน้ตอนท่ีสอง  เป็นการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียความภักดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ระหว่างผู้ ใช้บริการ ตามกลุ่มระดบัการศกึษาตา่งๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้แรก พบว่า 
ผู้ใช้บริการทกุกลุ่มระดบัการศกึษา  มีคา่ความแปรปรวนดงักล่าวเทา่กนั ก็จะท าการทดสอบในขัน้
ท่ีสองนีด้้วยค่าสถิติ F-test แตห่ากผลการทดสอบในขัน้ตอนแรก พบว่า ผู้ ใช้บริการทกุกลุ่มระดบั
การศกึษา มีคา่ความแปรปรวนดงักลา่วไม่เทา่กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ก็จะท าการทดสอบใน
ขัน้ท่ีสองด้วยค่าสถิติ Brown-Forsythe test และหากผลการวิเคราะห์ในขัน้ท่ีสองนี ้พบว่า มี
ผู้ ใช้บริการอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มระดบัการศึกษา มีค่าเฉล่ียของระดบัความภักดีแตกต่างจากกลุ่ม
อ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ก็จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่เพ่ือวิเคราะห์ว่ากลุ่มช่วง
อายคุูใ่ดบ้างท่ีมีคา่เฉล่ียดงักลา่วแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ขัน้ตอนท่ีสาม   เป็นการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่จะท าการวิเคราะห์โดยใช้
คา่สถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ในกรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของความภกัดี
ของทกุกลุ่มช่วงอายมีุคา่เท่ากนั หรือคา่สถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของความ
ภกัดีของทกุกลุม่ระดบัการศกึษา มีคา่ไมเ่ทา่กนั 

ในขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความแปรปรวนของความภักดีของ
ผู้ ใช้บริการระหว่างผู้ ใช้บริการตามกลุ่มระดับการศึกษาต่างๆ ด้วยค่าสถิติ Levene’s test ซึ่ง
สมมตฐิานทางสถิต ิดงัตอ่ไปนี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความเเปรปรวนท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า sig มีค่าน้อยกว่า 
0.05 ซึง่แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้การทดสอบ Levene’s Test 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ 
เคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 

Levene’s Test for Equality of Variances 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 3.163* 2 397 0.043 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
จากตาราง 19 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่

เคอร่ีเอ็กซ์เพรส  จ าแนกตามระดบัการศกึษาพบวา่  
ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอายุ มีคา่ Sig เทา่กบั 

0.043 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนของข้อมูลแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ดงันัน้ผู้วิจยัจงึท าการทดสอบโดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ 
 
ตาราง 20 แสดงผลการการทดสอบคา่ความแตกตา่งของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา ใช้สถิต ิBrown-Forsythe ใน 
การทดสอบ 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 

Statistic df1 df2 Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 1.523 2 199.672 0.859 
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จากตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่
เคอร่ีเอ็กซ์เพรสจ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ พบวา่  

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอายุ  มีค่า Sig 
เทา่กบั 0.859 ซึ่งมีคา่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า  มีค่าความแปรปรวนของข้อมูลแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน  หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีใน
การใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐาน 1.4 ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั โดยสามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกันมีความภักดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกันมีความภักดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ความเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95 %  ดังนัน้
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ 2-tailed มีค่าน้อยกว่า 
0.05 อยา่งไรก็ตามการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ต้องประกอบด้วย 3 ขัน้ตอนคือ 

ขัน้ตอนแรก  เป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความแปรปรวนของความภักดีของ
ผู้ใช้บริการระหวา่งผู้ใช้บริการตามกลุม่อาชีพตา่งๆ ด้วยคา่สถิต ิLevene’s test 

ขัน้ตอนท่ีสอง   เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ระหว่างผู้ ใช้บริการ  ตามกลุ่มอาชีพต่างๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้แรก พบว่า 
ผู้ใช้บริการทกุกลุม่อาชีพมีคา่ความแปรปรวนดงักลา่วเทา่กนั ก็จะท าการทดสอบในขัน้ท่ีสองนีด้้วย
ค่าสถิติ F-test แต่หากผลการทดสอบในขัน้ตอนแรก พบว่า ผู้ ใช้บริการทุกกลุ่มอาชีพ มีค่าความ
แปรปรวนดงักล่าวไม่เทา่กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ก็จะท าการทดสอบในขัน้ท่ีสองด้วยคา่สถิติ 
Brown-Forsythe test และหากผลการวิเคราะห์ในขัน้ท่ีสองนี ้พบว่า มีผู้ ใช้บริการอย่างน้อยหนึ่ง
กลุม่อาชีพ มีคา่เฉล่ียของระดบัความภกัดีแตกตา่งจากกลุม่อ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิก็จะท า
การทดสอบความแตกต่างรายคู่เพ่ือวิเคราะห์ว่ากลุ่มอาชีพ คูใ่ดบ้างท่ีมีคา่เฉล่ียดงักล่าวแตกตา่ง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ขัน้ตอนท่ีสาม   เป็นการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่จะท าการวิเคราะห์โดยใช้
คา่สถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ในกรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของความภกัดี
ของทกุกลุ่มช่วงอายมีุคา่เท่ากนั หรือคา่สถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของความ
ภกัดีของทกุกลุม่อาชีพมีคา่ไมเ่ทา่กนั 

ในขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความแปรปรวนของความภักดีของ
ผู้ ใช้บริการระหว่างผู้ ใช้บริการตามกลุ่มอาชีพตา่งๆ ด้วยคา่สถิติ Levene’s test ซึ่งสมมติฐานทาง
สถิต ิดงัตอ่ไปนี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความเเปรปรวนท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า sig มีค่าน้อยกว่า 
0.05 ซึง่แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้การทดสอบ Levene’s Test 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ 
เคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจ าแนกตามอาชีพ 

Levene’s Test for Equality of Variances 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 1.335 4 395 0.256 

 
จากตาราง 21 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่

เคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอาชีพพบวา่  
ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส  จ าแนกตามอายุ มีค่า Sig 

เทา่กบั 0.256 ซึง่มีคา่มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า  มีคา่ความแปรปรวนของข้อมลูแตล่ะกลุม่เท่ากนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ดงันัน้ผู้วิจยัจงึท าการทดสอบโดยใช้สถิต ิ F-Test ในการทดสอบ 
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ตาราง 22 แสดงผลการการทดสอบคา่ความแตกตา่งของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยจ าแนกตามอาชีพ ใช้สถิติ F-Test ในการทดสอบ 
 
ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมี 

ต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

 1.742 
65.022 
66.764 

  4 
395 
399 

0.435 
0.165 

2.645* 0.033 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

จากตาราง 22 ผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี
เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 
เม่ือพิจารณาผลการทดสอบ พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.033 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฎิเสธสม
มติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั
มีความภักดีของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามอาชีพ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ดังนัน้  ผู้ วิจัยได้ท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่  โดยใช้สถิติ Fisher's Least-
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนั ปรากฏดงัตาราง 23 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความภกัดีของผู้ใช้บริการ โดยจ าแนกตาม 
อาชีพเป็นรายคูด้่วย Fisher's Least-Significant Difference (LSD) 
 

อาชีพ �̅� 

นักเรียน/
นิสิต/ 

นักศึกษา 

พ่อบ้าน/
แม่บ้าน 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจส่วนตัว/
เจ้าของ
กิจการ 

3.44 3.45 3.39 3.27 3.30 
 นกัเรียน/นิสิต/ 
นกัศกึษา 

3.44 
  

-0.01 
(0.874) 

0.04 
(0.433) 

0.16* 
(0.021) 

0.14* 
(0.030) 

พอ่บ้าน/ แมบ้่าน 
 

3.45  
 

0.59 
(0.385) 

0.17* 
(0.024) 

0.15* 
(0.035) 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

3.39   
 

0.11 
(0.061) 

0.09 
(0.090) 

ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.27    
 

-0.022 
(0.737) 

ธุรกิจสว่นตวั/
เจ้าของกิจการ 

3.30     
 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
จากตาราง 23 ผลการทดสอบความภักดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ าแนก

ตามอาชีพเป็นรายคู ่ด้วยวิธี Fisher's Least-Significant Difference (LSD) พบวา่ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา กับผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ มีคา่ sig เท่ากบั 0.021 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/
นิสิต/นกัศกึษา มีความภักดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมแตกต่างกนัเป็นรายคูก่บัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/
นกัศึกษา มีความภักดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตา่งเฉล่ีย 0.16 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา กับผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/
เจ้าของกิจการ มีค่า sig เท่ากับ 0.030 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ
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นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา มีความภกัดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมแตกตา่งกนัเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคท่ีมี
อาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ
นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา มีความภักดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจ
สว่นตวั/เจ้าของกิจการ โดยมีผลตา่งเฉล่ีย 0.14 

ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพอ่บ้าน/แมบ้่าน กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคา่ 
sig เท่ากบั 0.024 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน  มีความ
ภักดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมแตกต่างกันเป็นรายคู่กับผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน มีความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ โดยรวมมากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตา่งเฉล่ีย 0.17 

ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพอ่บ้าน/แมบ้่าน กบัผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ 
มีค่า sig เท่ากบั 0.035 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน  มี
ความภกัดีของผู้ใช้บริการ โดยรวมแตกตา่งกนัเป็นรายคูก่บัผู้บริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของ
กิจการ  อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน มีความภกัดี
ของผู้ ใช้บริการ โดยรวมมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ  โดยมีผลต่างเฉล่ีย 
0.15 

สว่นรายคูอ่ื่น ๆ ไมพ่บความแตกตา่ง 
สมมติฐาน 1.5 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน มีความภักดีของ

ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน โดยสามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  แตกตา่งกนัมีความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีความภักดีของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ตอ่เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ความเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95 %  ดังนัน้
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ 2-tailed มีค่าน้อยกว่า 
0.05 อยา่งไรก็ตามการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ต้องประกอบด้วย 3 ขัน้ตอนคือ 
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ขัน้ตอนแรก   เป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความแปรปรวนของความภักดีของ
ผู้ใช้บริการระหวา่งผู้ใช้บริการตามกลุม่ชว่งรายได้ตา่งๆ ด้วยคา่สถิต ิLevene’s test 

ขัน้ตอนท่ีสอง  เป็นการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียความภกัดีของผู้ใช้บริการระหว่างผู้ใช้บริการ 
ตามกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้แรก พบว่า  ผู้ ใช้บริการทุกกลุ่ม
รายได้เฉล่ียต่อเดือน มีค่าความแปรปรวนดงักล่าวเท่ากัน ก็จะท าการทดสอบในขัน้ท่ีสองนีด้้วย
คา่สถิติ F-test แตห่ากผลการทดสอบในขัน้ตอนแรก พบว่า ผู้ ใช้บริการทกุกลุ่มช่วงรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน  มีคา่ความแปรปรวนดงักลา่วไมเ่ท่ากนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิก็จะท าการทดสอบในขัน้ท่ี
สองด้วยคา่สถิติ Brown-Forsythe test และหากผลการวิเคราะห์ในขัน้ท่ีสองนี ้พบวา่ มีผู้ ใช้บริการ
อย่างน้อยหนึ่งกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน  มีค่าเฉล่ียของระดบัความภักดีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ก็จะท าการทดสอบความแตกตา่งรายคูเ่พ่ือวิเคราะห์ว่ากลุ่มช่วงรรายได้
เฉล่ียตอ่เดอืน  คูใ่ดบ้างท่ีมีคา่เฉล่ียดงักลา่วแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ขัน้ตอนท่ีสาม   เป็นการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จะท าการวิเคราะห์โดยใช้
คา่สถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ในกรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของความภกัดี
ของทุกกลุ่มรายได้มีค่าเท่ากัน หรือค่าสถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีท่ีค่าความแปรปรวนของความ
ภกัดีของทกุกลุม่รายได้เฉล่ียตอ่เดือน มีคา่ไมเ่ทา่กนั 

ในขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความแปรปรวนของความภักดีของ
ผู้ ใช้บริการระหว่างผู้ ใช้บริการตามกลุ่มรายได้ตา่งๆ ด้วยคา่สถิติ Levene’s test ซึ่งสมมติฐานทาง
สถิต ิดงัตอ่ไปนี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความเเปรปรวนท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า sig มีค่าน้อยกว่า 
0.05 ซึง่แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้การทดสอบ Levene’s Test 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ 
เคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

Levene’s Test for Equality of Variances 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 1.698 5 394 0.134 

 
จากตาราง 24 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่

เคอร่ีเอ็กซ์เพรส  จ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน พบวา่  
ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน มี

คา่ Sig เท่ากบั 0.134 ซึง่มีคา่มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า  มีคา่ความแปรปรวนของข้อมูลแตล่ะกลุ่มเท่ากนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ดงันัน้ผู้วิจยัจงึท าการทดสอบโดยใช้สถิต ิ F-Test ในการทดสอบ 

 
ตาราง 25 แสดงผลการการทดสอบคา่ความแตกตา่งของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ใช้สถิติ  F-Test  
ในการทดสอบ 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ที่มีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

1.955 
64.809 
66.764 

5 
394 
399 

0.391 
0.164 

2.377* 0.038 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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จากตาราง 25 ผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ี
เอ็กซ์เพรส จ าแนกตามอาชีพ  โดยใช้สถิติ (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA
) เม่ือพิจารณาผลการทดสอบ พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากบั 0.038 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฎิเสธสม
มติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน แตกตา่งกนัมีความภักดีของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามรายได้ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิต ิ0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ดังนัน้  ผู้ วิจัยได้ท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่  โดยใช้สถิติ Fisher's Least-
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนั ปรากฏดงัตาราง 24 

 
ตาราง 26 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความภกัดีของผู้ใช้บริการ โดยจ าแนกตาม    
รายได้เป็นรายคูด้่วย Fisher's Least-Significant Difference (LSD) 

 

รายได้ �̅� 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,000 
บาท 

3.19 3.33 3.39 3.37 3.49 3.47 
 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 
10,000 บาท 

3.19 
 

-0.14 
(0.082) 

-0.20* 
(0.016) 

-0.18* 
(0.039) 

-0.29* 
(0.003) 

-0.28* 
(0.010) 

10,001-20,000 บาท 3.33  
 

-0.05 
(0.261) 

-0.03 
(0.501) 

-0.15* 
(0.045) 

-0.14 
(0.115) 

20,001-30,000 บาท 3.39   
 

0.01 
(0.753) 

-0.09 
(0.235) 

-0.08 
(0.372) 

30,001-40,000 บาท 3.37    
 

-0.11 
(0.174) 

-0.10 
(0.288) 

40,001-50,000 บาท 3.49    
 

 0.02 
(0.909) 

มากกวา่ 50,000 บาท 3.47       
        

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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จากตาราง 26 ผลการทดสอบความภักดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ าแนก
ตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็นรายคู ่ด้วยวิธี Fisher's Least-Significant Difference (LSD) พบวา่ 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับผู้ ใช้บริการท่ีมี
รายได้ 20,001-30,000 บาท มีคา่ sig เทา่กบั 0.016 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้ ใช้บริการท่ี
มีรายได้ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 10,000 บาท  มีความภกัดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมแตกตา่งกนัเป็นราย
คูก่บัผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาท อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความภกัดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมน้อยกว่าผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาท โดยมีผลตา่งเฉล่ีย 0.20 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 30,001-
40,000 บาท มีคา่ sig เท่ากบั 0.039 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 10,000 บาท  มีความภกัดีของผู้ใช้บริการ โดยรวมแตกตา่งกนัเป็นรายคูก่บัผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีรายได้ 30,001-40,000 บาทอย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่า
กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  มีความภกัดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้  
30,001-40,000 บาทโดยมีผลตา่งเฉล่ีย 0.18 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 40,001-
50,000 บาท มีคา่ sig เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 10,000 บาท  มีความภกัดีของผู้ใช้บริการ โดยรวมแตกตา่งกนัเป็นรายคูก่บัผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีรายได้ 40,001-50,000 บาท อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่า
กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  มีความภกัดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้  
40,001-50,000 บาท โดยมีผลตา่งเฉล่ีย 0.29 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ มากกว่า 
50,000 บาท มีคา่ sig เท่ากบั 0.010 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 10,000 บาท  มีความภกัดีของผู้ใช้บริการ โดยรวมแตกตา่งกนัเป็นรายคูก่บัผู้ ใช้บริการ
ท่ีมีรายได้ มากกว่า 50,000 บาท อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่า
กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  มีความภกัดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้  
มากกวา่ 50,000 บาทโดยมีผลตา่งเฉล่ีย 0.28 

ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาทกบัผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ 40,001-50,000 บาท 
มีค่า sig เท่ากับ 0.045 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 
บาทมีความภักดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมแตกต่างกันเป็นรายคู่กับผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้  40,001-
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50,000 บาท อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาทมี
ความภักดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวมน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้  40,001-50,000 บาท โดยมี
ผลตา่งเฉล่ีย 0.15 

สว่นรายคูอ่ื่น ๆ ไมพ่บความแตกตา่ง 
สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า   

ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้าและด้านคณุภาพท่ีถูกรับรู้ ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการ 
เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย ดงันี ้

สมมติฐานข้อที่  2.1 การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนักรู้ตรา
สินค้า ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้าและด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้  มีผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ เคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้

H0 : การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า ด้านความ
เช่ือมโยงกบัตราสินค้าและด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้  ไม่มีผลตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์
เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า ด้านความ
เช่ือมโยงกับตราสินค้าและด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ มีผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์
เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 27 
 
ตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะห์ การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบัความ 
ภกัดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 27.966 3 9.322 95.147* 0.000 
Residual 38.798 396   0.098     
Total 66.764 399       

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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จากตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณพบว่า การรับรู้คุณค่าตรา
สินค้า อย่างน้อย 1 ตวัแปร มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบัความภักดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์
เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึง่จากการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหคุณู สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ ดงัตาราง 28 

 
ตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูของการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ท่ีสง่ผลตอ่ 
ความภกัดีของผู้ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอย 
พหคุณู ด้วยวิธีการเลือกตวัแปรโดยวิธีน าตวัแปรเข้าทัง้หมด (Enter Regression) 
 

การรับรู้คุณค่าตราสินค้า B       S.E Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (Constant) 1.996 0.109  18.265* 0.000 
ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า (X1) 0.102 0.020 0.214 5.154* 0.000 
ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้า(X2) 0.063 0.026 0.099 2.386* 0.018 
ด้านการคณุภาพท่ีถกูรับรู้ (X3) 0.356 0.024 0.590 14.892* 0.000 

         r = 0.647  Adjusted R2 = 0.414 
       R2 = 0.419       S.E = 0.313 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
จากตาราง 28 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า 

(X1) ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้า(X2) และด้านการคณุภาพท่ีถกูรับรู้ (X3) โดยมีคา่ sig เท่ากบั 
0.000  0.018 และ 0.000 ตามล าดบัซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า 
(X1) ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้า(X2) และด้านการคณุภาพท่ีถกูรับรู้ (X3)  มีผลตอ่ความภกัดี
ในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

จากผลการวิเคราะห์พบว่า การรับรู้คุณค่าตราสินค้า สามารถอธิบายความภักดีของ
ผู้ ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ร้อยละ 41.1 (adjusted R2)  โดยสามารถ
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น าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความภักดีในการใช้บริการ (Y1) ได้ 
ดงันี ้
 

Y1 = 1.996+ 0.356 (X3)+0.102(X1) + 0.063 (X2) 
 

จากสมการสามารถสรุปได้ ดงันี ้หากไม่พิจารณาการรับรู้คณุค่าตราสินค้า ในมุมมอง
ของผู้ ใช้บริการ ด้านการคุณภาพท่ีถูกรับรู้ (X3) ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า (X1) ด้านความ
เช่ือมโยงกบัตราสินค้า (X2) จะมีความภกัดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 
(Y1) เพิ่มขึน้ 1.996 หนว่ย  

ถ้าการรับรู้คณุค่าตราสินค้า ด้านการรับรู้คณุภาพ (X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความ
ภักดีในการใช้บริการ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.356 หน่วย กล่าวคือ ถ้าผู้ ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีการรับรู้คณุค่าตราสินค้า ด้านการรับรู้คณุภาพเพิ่มขึน้ จะท าให้มีผลตอ่ความ
ภกัดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ในมมุมองของผู้ใช้บริการ
ด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

ถ้าการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้
ความภักดีในการใช้บริการ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.102 หน่วย กล่าวคือ ถ้าผู้ ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้าเพิ่มขึน้ จะท าให้มีผล
ตอ่ความภกัดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ในมมุมองของ
ผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

ถ้าการรับรู้คณุค่าตราสินค้า ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้า (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะ
ท าให้ความภักดีในการใช้บริการ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.063 หน่วย กล่าวคือ ถ้าผู้ ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์
เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้าเพิ่มขึน้  
จะท าให้มีผลตอ่ความภกัดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ใน
มมุมองของผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

 
สมมติฐานข้อที่ 3 ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านบริการ/

ผลิตภณัฑ์   ด้านกระบวนการบริการ  ด้านราคาคา่บริการ  ด้านสถานท่ีบริการ  ด้านการส่งเสริม
แนะน าบริการ  ด้านผู้ ให้บริการ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ มีผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย ดงันี ้
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สมมติฐานข้อที่  3.1 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้าน

บริการ/ผลิตภัณฑ์   ด้านกระบวนการบริการ  ด้านราคาค่าบริการ  ด้านสถานท่ีบริการ  ด้านการ
ส่งเสริมแนะน าบริการ  ด้านผู้ ให้บริการ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ มีผลตอ่ความภกัดีใน
การใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้

H0 : ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการ ด้านบริการ/
ผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการส่งเสริม
แนะน าบริการ  ด้านผู้ ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  ไม่มีผลตอ่ความภกัดีในการใช้
บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้านบริการ/
ผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการบริการ  ด้านราคาค่าบริการ  ด้านสถานท่ีบริการ  ด้านการส่งเสริม
แนะน าบริการ ด้านผู้ ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ มีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 29 

 
ตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะห์ ความพงึพอใจสว่นประสมทางการตลาดมีความสมัพนัธ์เชิง

เส้นตรงกบัความภกัดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 55.949 7 7.993 289.723* 0.000 
Residual 10.814 392   0.028     
Total 66.764 399       

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

จากตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณพบว่าความพึงพอใจส่วน
ประสมทางการตลาดอย่างน้อย 1 ตวัแปร มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกับความภักดีในการใช้บริ
การ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่ง
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จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
ดงัตาราง 30 

 
ตาราง 30 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูของความพงึพอใจสว่นประสมทางการตลาด  
มีผลตอ่ความภกัดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ 
ถดถอยพหคุณู ด้วยวิธีการเลือกตวัแปรโดยวิธีน าตวัแปรเข้าทัง้หมด (Enter Regression) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด B S.E Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (Constant) 1.603 0.079  20.205* 0.000 
ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์ (X1) 0.203 0.019 0.299 10.212* 0.000 
ด้านกระบวนการบริการ (X2) 0.144 0.016 0.285 8.624* 0.000 
ด้านราคาคา่บริการ (X3) 0.045 0.016 0.089 2.745* 0.006 
ด้านสถานท่ีบริการ (X4) 0.062 0.018 0.010 2.277* 0.009 
ด้านการสง่เสริมการแนะน า
บริการ(X5) 

-0.078 0.013 -0.158 -5.926* 0.000 

ด้านผู้ให้บริการ (X6) 0.277 0.015 0.602 17.421* 0.000 
ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ  (X7) 

-0.080 0.016 -0.136 -4.856* 0.000 

  r = 0.915  Adjusted R2 = 0.835 
  R2 = 0.838  S.E = 0.166 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
จากตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด  ด้านบริการ/

ผลิตภัณฑ์ (X1) ด้านกระบวนการบริการ (X2) ด้านราคาค่าบริการ (X3) ด้านสถานท่ีบริการ (X4)  
ด้านการส่งเสริมการแนะน าบริการ (X5) ด้านผู้ ให้บริการ (X6) และ ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ  (X7) โดยมีคา่ sig เทา่กบั 0.000  0.000  0.006 0.009 0.000 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์ (X1) ด้านกระบวนการบริการ 
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(X2) ด้านราคาค่าบริการ (X3)ด้านสถานท่ีบริการ (X4) ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ (X5) ด้านผู้
ให้บริการ (X6) และ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  (X7)  มีผลต่อความภกัดีในการใช้บริการ 
เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

จากผลการวิเคราะห์พบว่า ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด สามารถอธิบาย
ความภกัดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ร้อยละ 83.5 (adjusted R2)  
โดยสามารถน าสัมประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความภักดีในการใช้
บริการ (Y1) ได้ ดงันี ้
 
Y1 = 1.603 +0.277 (X6) +0.203(X1) +0.144 (X2) + 0.062(X4) + 0.045 (X3) + (-0.078) (X5)     

+ (-0.080) (X7) 
 

จากสมการสามารถสรุปได้ ดังนี ้หากไม่พิจารณาความพึงพอใจส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ในมมุมองของผู้ ใช้บริการ ด้านผู้ให้บริการ (X6)  ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์ (X1) ด้าน
กระบวนการบริการ (X2) ด้านสถานท่ีบริการ (X4)  ด้านราคาคา่บริการ (X3) ด้านการสง่เสริมแนะน า
บริการ (X5) และ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ (X7)  จะมีความภักดีในการใช้บริการ เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร (Y1) เพิ่มขึน้ 1.603 หนว่ย  

ถ้าความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านผู้ให้บริการ (X6) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท า
ให้ความภกัดีในการใช้บริการ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.277 หน่วย กลา่วคือ ถ้าใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจสว่นประสมทางการตลาด ด้านผู้ ให้บริการเพิ่มขึน้ จะท าให้มี
ผลต่อความภักดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ใน
มมุมองของผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

ถ้าความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์ (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะท าให้ความภักดีในการใช้บริการ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.203 หน่วย กล่าวคือ ถ้าใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์
เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์ 
เพิ่มขึน้ จะท าให้มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ในมมุมองของผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

ถ้าความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการบริการ (X2) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะท าให้ความภักดีในการใช้บริการ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.144 หน่วย กล่าวคือ ถ้าใช้บริการ เคอร่ี 
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เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ
บริการ เพิ่มขึน้ จะท าให้มีผลตอ่ความภกัดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้ส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ในมมุมองของผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

ถ้าความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านสถานท่ีบริการ (X4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะ
ท าให้ความภกัดีในการใช้บริการ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.062 หนว่ย กล่าวคือ ถ้าใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านสถานท่ีบริการเพิ่มขึน้  จะ
ท าให้มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ในมมุมองของผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

ถ้าความพงึพอใจสว่นประสมทางการตลาด ด้านราคาคา่บริการ (X3) เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะ
ท าให้ความภกัดีในการใช้บริการ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.045 หนว่ย กล่าวคือ ถ้าใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคาคา่บริการเพิ่มขึน้ จะ
ท าให้มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ในมมุมองของผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

ถ้าความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ (X5) เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย จะท าให้ความภกัดีในการใช้บริการ (Y1) ลดลง  0.078 หนว่ย กลา่วคือ ถ้าใช้บริการ เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่ งเสริม
แนะน าบริการ เพิ่มขึน้  จะท าให้มีผลตอ่ความภักดีในการใช้บริการลดลง ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดให้ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ในมมุมองของผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

ถ้าความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ (X7) 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความภักดีในการใช้บริการ (Y1) ลดลง 0.080 หน่วย กล่าวคือ ถ้าใช้
บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ เพิ่มขึน้  จะท าให้มีผลตอ่ความภกัดีในการใช้บริการลดลง ทัง้นีเ้ม่ือ
ก าหนดให้สว่นประสมทางการตลาดบริการ ในมมุมองของผู้ใช้บริการด้านอ่ืนๆ คงท่ี 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย  เพศ อาย ุระดบัดารศกึษา 
อาชีพ รายได้ แตกตา่งกนัสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส แตกตา่งกนั 
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ตาราง 31 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ด้านประชากรศาสตร์ 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ x x x   

 
หมายเหตุ เคร่ืองหมาย    หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

      เคร่ืองหมาย  x    หมายถึง ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า   

ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้าและด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้   แตกต่างกนัส่งผลตอ่ความภักดีของ
ผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 32  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

การรับรู้คุณค่าตราสินค้า 

ด้านการตระหนัก
รู้ตราสินค้า 

ด้านความเช่ือมโยง
กับตราสินค้า 

ด้านคุณภาพท่ี
ถูกรับรู้ 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ    
 
หมายเหตุ เคร่ืองหมาย    หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

      เคร่ืองหมาย  x    หมายถึง ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
สมมติฐานข้อที่  3 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้าน

บริการ/ผลิตภัณฑ์   ด้านกระบวนการบริการ  ด้านราคาค่าบริการ  ด้านสถานท่ีบริการ  ด้านการ
สง่เสริมแนะน าบริการ  ด้านผู้ให้บริการ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ   แตกตา่งกนัสง่ผลตอ่
ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ี เอ็กเพรส แตกตา่งกนั 
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ตาราง 33 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ความพงึพอใจสว่นประสมทางการตลาด 
 

ความภักดี
ของ

ผู้ใช้บริการ 
เคอร่ี  

เอ็กซ์เพรส 

ความพงึพอใจส่วนประสมทางการตลาด 

ด้านการ
บริการ/

ผลิตภัณฑ์ 

ด้าน
กระบวน 
การบริการ 

ด้าน 
ราคา

ค่าบริการ 

ด้าน
สถานที่
บริการ 

ด้านการ
ส่งเสริม
แนะน า
บริการ 

ด้าน 
ผู้ห้บริการ 

ด้าน
สภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

ความภกัดีของ
ผู้ใช้บริการ 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
หมายเหตุ เคร่ืองหมาย    หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

      เคร่ืองหมาย  x   หมายถึง ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัครัง้นี ้เป็นการศึกษาวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ความพึงพอใจต่อส่วน

ประสมทางการตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาวิจัยครัง้นีเ้พ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในการน า
ข้อมูลมาพัฒนา และปรับปรุงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้ดีขึน้ โดย
สามารถน าผลการวิจัยครัง้นีไ้ปเป็นข้อมูลในการวางแผน กลยุทธ์เพ่ือให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของตลาดมากขึน้  
 
สังเขปการวิจัย 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาความภกัดีการใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยจ าแนกตาม ลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้  
2.เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คณุค่าตราสินค้า ประกอบด้วย  ด้านการตระหนกัรู้

ตราสินค้า ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้า และด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ ตอ่ความภกัดีการใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

3.เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ประกอบด้วย ด้านการบริการ/ผลิตภัณฑ์   ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีบริการ 
ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพของบริการ   
ตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1.เป็นประโยชน์ให้กับเคอร่ี เอ็กซ์เพรสปรับปรุงและพฒันาคณุภาพให้สอดคล้องกับ
ปัจจยัสง่ผลตอ่กบัความภกัดีในการใช้บริการเคอร่ี เอ็กเพรส  

2.เป็นประโยชน์ให้กบัเคอร่ี เอ็กซ์เพรสในการวางแผนปรับกลยทุธ์ในการสร้างการรับรู้
ตราสินค้า สร้างความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความภักดีการใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ให้เพิ่มขึน้และ
เป็นท่ียอมรับของผู้ใช้บริการอยา่งแพร่หลายยิ่งขึน้ 

3.เป็นประโยชน์ผู้ ใช้บริการจะได้รับประโยชน์จากการใช้บริการท่ีได้รับการปรับปรุง
คณุภาพตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการมากย่ิงขึน้ 
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4.เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ ท่ีสนใจหรือผู้ประกอบการธุรกิจโลจิสติกส์ สามารถน าผลท่ี
ได้จากการวิจยัไปศกึษาในการหาแนวทางในการวางกลยทุธ์ของตนเองได้ 

 
สมมตฐิานการวิจัย 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับดารศึกษา อาชีพ 
รายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสแตกตา่งกนั 

2. การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า   ด้านความ
เช่ือมโยงกบัตราสินค้าและด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ มีผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

3.ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้านการบริการ/
ผลิตภณัฑ์ ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ 
ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพของบริการ มีผลต่อความภกัดีของผู้ ใช้บริการ
เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

จากการวิเคราะห์ข้อมลูเร่ือง การรับรู้ตราสินค้า ความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาด
บริการ ท่ีมีผลต่อความภักดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร  สรุปผลได้
ดงันี ้

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศกึษาสงูสดุ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน สถานภาพสมรส และอาชีพ 
เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 261 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 65.10 และเพศชาย จ านวน 139 คน คดิเป็นร้อยละ 34.90 
อายุ พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาย ุ35-44 จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อย

ละ 45.70 รองลงมาคือช่วงอาย ุ25-34  ปี จ านวน 130  คน คดิเป็นร้อยละ 32.50 ชว่งอายรุะหว่าง 
45-54  ปี จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.90 ช่วงอายุ 15-24 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.20  และชว่งอาย ุ55 ปีขึน้ไป จ านวน 11 คน เป็นร้อยละ 2.70 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา  พบว่า ผู้ ตอบสอบส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จ านวน 257 คนคิดเป็นร้อยละ 64.10 รองลงมาคือระดบัการศกึษาต ่ากว่าระดบัปริญญา
ตรี จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40  และระดบัการศกึษาสงูกว่าระดบัปริญญาตรี จ านวน 70 
คนคดิเป็นร้อยละ 17.50  ตามล าดบั 



  95 

อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 128 
คน คดิเป็นร้อยละ 31.90 รองลงมาคือธุรกิจสว่นตวั จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70  นกัเรียน/
นิสิต/นกัศกึษา จ านวน  76  คิดเป็นร้อยละ 19.00 พ่อบ้าน/แม่บ้าน จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ
15.20  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน  56 คน คดิเป็นร้อยละ 14.20 ตามล าดบั 

รายได้ พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 10,001-20,000 บาท จ านวน 
136 คน คิดเป็นร้อยละ  33.90 รองลงมาคือมีรายได้  20,001-30,000  บาท จ านวน 103 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.80  30,001-40,000 บาท จ านวน 71 คน  คิดเป็นร้อยละ 17.70 รายได้ 40,001-
50,000 บาท จ านวน  35 คิดเป็นร้อยละ 8.70 รายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  จ านวน 31 
คนคิดเป็นร้อยละ 7.90 รายได้มากกว่า 50,001บาท ขึน้ไป จ านวน 24 คนคิดเป็นร้อยละ 6.00 
ตามล าดบั 

 
ตอนที่  2 การวิ เคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้คุณค่าตราสินค้าเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ประกอบด้วยด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า   ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้า และด้านคณุภาพท่ี
ถกูรับรู้ ของผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณค่าตรา
สินค้า  ด้านการตระหนกัรู้ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีการตระหนกัรู้ ในระดบัปานกลาง ได้แก่ เม่ือพดูถึงบริการส่งพสัดทุ่านนึกถึง เคอร่ี
เอ็กซ์เพรสเป็นอนัดบัแรก คุ้นเคยกบั “เคอร่ีเอ็กซ์เพรส” มากกวา่ตราสินค้าอ่ืน  

ด้านการเช่ือมโยงตราสินค้า พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คณุคา่ตรา
สินค้า ด้านการเช่ือมโยงตราสินค้า โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีการเช่ือมโยง  ในระดบัปานกลาง ได้แก่  การส่งพสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรสมี
คุณภาพมากกว่าบริษัทอ่ืน  กระบวนการส่งพัสดุของเคอร่ีเอ็กซ์เพรสมีมาตรฐานกว่าบริษัทอ่ืน  
รู้สกึผกูพนักบัเคอร่ีเอ็กซ์เพรส   

ด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ ผู้ ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณค่าตราสินค้า ด้าน
คุณภาพท่ีถูกรับรู้  โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพ ในระดับปานกลาง ได้แก่ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสมีบรรจุภัณฑ์ท่ีมี
คุณภาพมากกว่าบริษัทอ่ืน เช่น ความแข็งแรง คงทน เช่ือมั่นในคุณภาพการส่งพัสดุของเคอร่ี  
เอ็กซ์เพรส บริการการสง่พสัดขุองเคอร่ี เอ็กซ์เพรสมีประสิทธิภาพมากกวา่ บริษัทอ่ืน  
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ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
ผู้ ใช้บริการด้านสินค้า/บริการ  ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการ
ส่งเสริมแนะน าบริการ ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพของบริการ ของ
ผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสม
ทางการตลาด ด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ในระดบัมาก ได้แก่ การ
ให้บริการของ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสส่งพัสดุถึงมือผู้ รับในสภาพท่ีสมบูรณ์ไม่มีความเสียหาย ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ในระดบัปานกลาง ได้แก่ การ
ให้บริการของเคอร่ี เอ็กซ์เพรสท่ีมีบริการท่ีหลากหลายครอบคลมุความต้องกร 

ด้านกระบวนการบริการ พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ในระดบัมาก  ได้แก่   
เคอร่ี เอ็กซ์เพรสสามารถส่งมอบการบริการได้อย่างถูกต้องตามความต้องการของผู้ ใช้บริการ   
สามารถสง่มอบการบริการได้อยา่ง ถกูต้องตามความต้องการของ ผู้ใช้บริการ    

ด้านราคาค่าบริการ  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
ทางการตลาด ด้านราคาค่าบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ในระดบัปานกลาง  ได้แก่ ราคา
มีความหลากหลายตามประเภทการให้บริการ ราคามีมาตรฐานเหมาะสมกบับริการท่ีได้รับ   

ด้านสถานที่บริการ  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
ทางการตลาด ด้านสถานท่ีบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาด ในระดบัปานกลาง  ได้แก่ ท าเล
ท่ีตัง้ท่ีสะดวกและเหมาะสม เช่น อยู่ใจกลางเมืองและรถไฟฟ้า  จ านวนสาขาเพียงพอต่อความ
ต้องการ     

ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมทางการตลาด  ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ใน
ระดบัปานกลาง  ได้แก่  ส่ือท่ีใช้ประชาสมัพนัธ์น่าเช่ือถือ มีพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีหลากหลาย ท าให้
ได้รับสิทธิประโยชน์ และความสะดวก 
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ด้านผู้ให้บริการ  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาด ด้านผู้ ให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ในระดบัมาก ได้แก่  พนกังานให้การ
ดแูลลกูค้าอย่างทัว่ถึง  พนกังานท่ีความยิม้แย้มและกล่าวทกัทาย ลูกค้าอย่างสภุาพ มีอธัยาศยัดี 
ให้ ความเป็นกนัเอง  

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ต่อส่วนประสมทางการตลาด ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด ใน
ระดับมาก ได้แก่ บรรยากาศและพืน้ท่ีภายในกว้างขวางไม่แออัด มีพืน้ท่ีนั่งรอและวางพัสดุ
กว้างขวางการตกแตง่ภายในสถานท่ีมีจดุให้บริการท่ี เข้าใจและท า ตามได้ง่าย    

 
ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์  

ความภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคอร่ีเอ็กซ์เพรส พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส   โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความภักดีในระดบัมาก ได้แก่  ไม่เปล่ียนใจไปใช้บริการส่ง
พสัดท่ีุบริษัท อ่ืนถึงแม้ราคาจะถกูกว่า คิดว่าบริการส่งสินค้าของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ดีท่ีสดุ ตัง้แตเ่คย
ใช้บริการส่งพสัดมุา  ความรู้สึกมัน่ใจในการใช้บริการส่งพสัดขุอง เคอร่ีเอ็กซ์เพรสเป็นอนัดบัแรก   
ยงัคงใช้บริการถึงแม้จะมีบริษัทอ่ืนออกมาให้บริการในราคาและลกัษณะการบริการใกล้เคียงกัน  
แนะน าให้คนรู้จกัของท่านใช้บริการส่งพสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรส  เช่ือว่าบริการส่งพสัดขุองเคอร่ีมี
คณุภาพกวา่บริษัทอ่ืน  

โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความภกัดีในระดบัปานกลาง  ได้แก่ มีความตัง้ใจในการใช้
บริการส่งพสัดท่ีุเคอร่ีเอ็กซ์เพรสในครัง้ตอ่ไป มีความรู้สึกดีในการใช้บริการส่งพสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส  ยินดีท่ีจะบอกต่อคนรู้จักของท่านว่าการส่งพัสดุของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส  มีคุณภาพ  ติดตาม
ขา่วสารเก่ียวกบัเคอร่ีเอ็กซ์เพรสอยูส่ม ่าเสมอ   
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ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 3 ข้อ 
1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์ เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกตา่งกนั โดยผลการวิจยัพบวา่ 

1.1 ผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา แตกตา่งกนั มีความภักดีในการใช้บริการไม่แตกตา่งกนั ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 

1.2 ผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ แตกตา่งกนั มี
ความภักดีในการใช้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีความแตกตา่งรายคู ่ดงันี ้

ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา มีความภกัดีของผู้ใช้บริการ โดยรวม
มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจและอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของ
กิจการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน  มีความภักดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวม
มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจและธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

1.3 ผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
แตกต่างกัน มีความภกัดีในการใช้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้   โดยมีความแตกตา่งรายคู ่ดงันี ้

ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความภกัดีของผู้ใช้บริการ 
โดยรวมน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาท  รายได้ 30,001-40,000 บาท รายได้  
40,001-50,000 บาท  และรายได้ มากกวา่ 50,000 บาท  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาทมีความภกัดีของผู้ ใช้บริการ โดยรวม
น้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ 40,001-50,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

2.การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า   ด้านความ
เช่ือมโยงกับตราสินค้าและด้านคณุภาพท่ีถูกรับรู้ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจยั พบวา่  

2.1 การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า ด้านความเช่ือมโยง
กบัตราสินค้าและด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ สง่ผลเชิงบวกตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 41.1 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้คณุค่าตราสินค้าเพิ่มขึน้ ประกอบด้วย  ด้านการ
ตระหนกัรู้ตราสินค้า   ความเช่ือมโยงกบัตราสินค้าและการรับรู้คณุภาพ จะมีผลตอ่ความภกัดีของ
ผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 

3. ความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์   
ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ 
ด้านผู้ ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ มีผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจยั พบวา่ 

3.1 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้านบริการ/
ผลิตภณัฑ์   ด้านกระบวนการบริการ  ด้านราคาคา่บริการ  ด้านสถานท่ีบริการ    ด้านผู้ ให้บริการ  
มีผลเชิงบวกและด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ มีผลเชิงลบ 
ตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี  เอ็กเพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 83.5 ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ
ตอ่ส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการเพิ่มขึน้ ประกอบด้วย ด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์   ด้าน
กระบวนการบริการ  ด้านราคาค่าบริการ  ด้านสถานท่ีบริการ  ด้านผู้ ให้บริการ  ด้าน จะมีผลต่อ
ความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ ส่วนด้านการส่งเสริม
แนะน าบริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  จะมีผลตอ่ความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ลดลง 

 
การอภปิรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาวิจัย เร่ือง “การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร  
สามารถน าผลการศกึษามาอภิปรายผลวิจยั ได้ดงันี ้

สมมติฐานที่  1  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย  เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรสแตกต่างกัน  
สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

ผลการวิจยัพบวา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา  แตกตา่งกนั มีความภกัดีของ
ผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากการให้บริการของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ไม่ได้แบ่ง
เฉพาะเจาะจงกลุ่มผู้ ใช้บริการและให้บริการกบัผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา บริการส่ง
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พสัดเุหมือนกัน สอดคล้องกับงานวิจัย เร่ือง เร่ืองความภักดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการ
อินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากดั(มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีศนูย์บริการลกูค้า ทีโอที 
สาขาสุราษฎร์ธานี ของ ณัฐิกานต์ อดิศยัรัตนกุล และสุพิศ ฤทธิแก้ว (2561) พบว่า ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ประกอบด้วย  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีความภักดีต่อผลิตภัณฑ์
และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีศนูย์บริการ
ลกูค้า ทีโอที สาขาสรุาษฎร์ธานี ไมแ่ตกตา่งกนั  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ แตกตา่งกนัมีความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็ก
เพรสแตกตา่งกนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอาชีพพ่อบ้าน แม่บ้าน  มีความภกัดี
มากกว่ากลุม่อ่ืนๆ ได้แก่  อาชีพนกัเรียน นิสิต นกัศกึษา เน่ืองจากกลุ่มอาชีพพ่อบ้าน แม่บ้าน อาจ
มีอาชีพเสริม นอกเหนือจากการเป็นพ่อบ้านแม่บ้านและด้วยบริการของเคอร่ีเอ็กซ์เพรสท่ีมีบริการ
รับพสัดถุึงบ้านเพ่ือส่งตอ่ไปยงัผู้ รับสามารถอ านวยประโยชน์ให้กบักลุม่พ่อบ้านแม่บ้าน ให้มีความ
สะดวกในการส่งสินค้ามากยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบั Phillip Kotler (1997) อาชีพของแตล่ะบคุคลจะ
น าไปสู่ความจ าเป็น และความต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกต่างกัน รายได้ หรือโอกาสทาง
เศรษฐกิจของบคุคลกระทบตอ่สินค้าและการซือ้สินค้า 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านรายได้ตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีความภกัดีของผู้ใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กเพรสแตกต่างกัน  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
อยู่ช่วง รายได้  40,001-50,000 บาท มีความภกัดีของผู้ ใช้บริการมากกว่า กลุ่มผู้ มีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท ทัง้นีเ้น่ืองจากรายได้ท่ีสงูมกัจะเลือกบริการสง่พสัดท่ีุมีความ
สะดวกและรวดเร็วแม้ว่าต้องจ่ายเงินเพิ่มจากบริการส่งพสัดปุกติ เป็นเหตใุห้กลุ่มผู้ ท่ีมีรายได้สงูมี
ความภกัดีมากกว่ากลุ่มผู้ ท่ีมีรายได้น้อยเกิดความความภักดีของผู้ ท่ีมีรายได้ ซึ่งแตกต่างกนัอาจะ
เกิดจากสภาพทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกัน ซึ่งมีความสอดคล้องกับ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538) 
รายได้ เป็นตวัแปรหนึ่งท่ีนกัการตลาดใช้ในการศกึษาผู้บริโภค เน่ืองจากรายได้ทีแตกตา่งกนัส่งผล
ตอ่ก าลงัในการซือ้สินค้าและบริการ อีกทัง้ยงับง่บอกถึงประสบการณ์ หรือโอกาสท่ีแตกตา่งกนัใน
การใช้สินค้าและบริการท่ีผ่านมาของผู้บริโภค ซึ่งอาจทา่ให้ทศันคติในสินค้าและบริการแตกตา่งกนั
ไป 
 

สมมติฐานที่  2 การรับรู้คณุค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า   
ด้านความเช่ือมโยงกบัตราสินค้าและด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ สง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอ
ร่ี เอ็กซ์เพรส สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้
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ผลการวิจัยพบว่า ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้าและ
ด้านคณุภาพท่ีถกูรับรู้ ส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส เพิ่มขึน้ อาจเกิดจากการ
ท่ีเคอร่ี เอ็กซ์เพรส มีสาขาท่ีกระจายตามพืน้ท่ีต่างๆรอบกรุงเทพมหานครอย่างทั่วถึง ท าให้
ผู้ ใช้บริการพบเห็นเคอร่ีเอ็กซ์เพรสได้ถ่ีขึน้ ท าให้ง่ายตอ่การสร้างตอ่การสร้างความรับรู้คณุค่าตรา
สินค้า ดงันี ้

ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า การจดจ าการระลึกถึงตราสินค้า ท่ีเก่ียวข้องกับการ
บริการและสิ่งเช่ือมโยงของความไม่แน่ใจในตราสินค้าไปสู่ความมัน่ใจในระดบัของการบริการนัน้   
คือการสร้างความโดดเด่น การท าให้ผู้ ใช้บริการรู้จักตราสินค้าและเกิดความคุ้นเคย จนท าให้
ผู้ใช้บริการจะนกึถึงเคอร่ี เอ็กซ์เพรสเป็นอนัดบัแรกในการบริการสง่พสัดท่ีุรวดเร็วและตรงเวลา 

ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้า ส่งผลให้ช่วยสร้างทัศนคติในแง่บวกให้ตราสินค้า
และเช่ือมโยงความรู้สกึผู้ใช้บริการเข้ากบัตราสินค้า เช่น การเห็นสีโลโก้ของเคอร่ีเอ็กซ์เพรสบอ่ยขึน้
หรือข่าวสารของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยเม่ือมีความเช่ือมโยงกันระหว่างผู้บริโภคและตราสินค้าแล้ว
นัน้ จะสร้างคุณค่าให้ตราสินค้าได้โดยข้อมูลตราสินค้านัน้ๆจะถูกดึงออกมาจากความทรงจ า
ผู้บริโภค และยงัสร้างความแตกตา่งให้กบัตราสินค้าได้ซึง่ท าให้ผู้บริโภคนัน้มีเหตผุลในการเลือกซือ้
การสร้างความผกูพนักับเคอร่ีเอ็กซ์เพรส เพ่ือเช่ือมโยงให้ผู้ ใช้บริการจดจ าและเห็นว่าการส่งพสัดุ
ของเคอร่ีเอ็กซ์เพรสมีมาตรฐานมากกวา่บริษัทอ่ืน  

ด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ การสร้างความเช่ือมั่นในคุณภาพการส่งซึ่งอาจมีการก าหนด
ระยะเวลาในการส่งสินค้าท่ีแน่นอนรวมไปถึงการมีประกันการส่งสินค้า รวมถึงบรรณจุภัณฑ์ท่ีมี
ความทนทานไม่แตกหกัในระหว่างขนส่ง ตอบโจทย์ของผู้ ใช้บริการแตล่ะกลุ่ม โดยรวมของความ
เหนือกว่าของตราสินค้าใดๆโดยจะมีการคดิพิจารณาจากคณุสมบตัิการใช้งานของผู้บริโภค ถึงแม้
จะพึงพอใจในสินค้าก็ไม่ได้หมายความว่าสินค้าจะมีคณุภาพท่ีดีเสมอไป ขึน้อยู่กบัความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค 

สอดคล้องกับแนวคิดของ คอบบ์ วาลเกน และคณะ (1995) เห็นว่าการวัดคุณค่าตรา
สินค้าจากการรับรู้ ซึง่ผา่นปัจจยัท่ีประกอบด้วย ตระหนกัรู้ในตราสินค้า การเช่ือมโยงของตราสินค้า 
คุณภาพท่ีรับรู้ สามารถวัดผลให้เห็นถึงคุณค่าตราสินค้าและคุณค่าท่ีเกิดขึน้ในความรู้สึกของ
ผู้บริโภคท่ีมีตอ่ตราสินค้า เป็นสว่นท่ีมีความส าคญัท่ีสดุของแนวคิดเร่ืองตราสินค้า 

สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้านบริการ/
ผลิตภณัฑ์   ด้านกระบวนการบริการ  ด้านราคาคา่บริการ  ด้านสถานท่ีบริการ  ด้านการส่งเสริม
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แนะน าบริการ  ด้านผู้ ให้บริการ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  มีผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการเคอร่ีเอ็กเพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

ผลการวิจัยพบว่า  ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้านผู้
ให้บริการ ด้านบริการ/ผลิตภณัฑ์ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านราคาคา่บริการ 
ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส เชิงบวก  ส่วนด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ  ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ ส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส เชิงลบ 
อภิปรายผลดงันี ้

ด้านผู้ให้บริการ ผู้ ใช้บริการเห็นว่าผู้ ให้บริการ ให้ข้อมูล ค าแนะน าในการใช้บริการได้
อย่างชัดเจนครบถ้วน รวมไปถึงการให้บริการด้วยความสุภาพยิม้แย้ม  ท่ีสะท้อนให้เห็นถึง
ภาพลกัษณ์ของบริษัทผู้ ให้บริการ ซึ่งการพฒันาทางด้านพนกังานผู้ ให้บริการนัน้ อาจมีการอบรม
ผู้ให้บริการไมว่่าจะเป็นพนกังานประจ าสาขาหรือพนกังานส่งพสัด ุจากสว่นกลางเพ่ือให้การบริการ
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน รวมไปถึงมาตรฐานการให้บริการท่ีเท่าเทียม เช่น การวัดประเมินการ
ปฎิบตัิงานของพนกังานผู้ ให้บริการ เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินการของพนกังานผู้ ให้บริการ
ได้ชดัเจนมากย่ิงขึน้และน ามาปรับปรุงแก้ไขศกัยภาพของพนกังานผู้ให้บริการเพิ่มยิ่งขึน้ 

ด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์ ผู้ ใช้บริการมองว่าเคอร่ี เอ็กซ์เพรส น าเสนอบริการตรงตาม
ความต้องการของผู้ ใช้บริการผู้ ใช้บริการมีความหลากหลายและครอบคลุม เช่น มีการให้บริการท่ี
เหมาะสมกบัประเภทสินค้า ไม่ว่าจะเป็นพสัดขุนาดใหญ่หรือเล็ก รวมไปถึงระยะเวลาในการจดัส่ง 
ความตรงตอ่เวลาและพืน้ท่ีจดัสง่ ซึ่งสามารถตรวจสอบได้ว่าพสัดขุองผู้ ใช้บริการอยู ่ณ ต าแหน่งใด
ได้ผ่านเวปไซด์ของเคอร่ี เอ็กซ์เพรสหรือผ่านแอปพริเคชั่นบนมือถือ รวมไปถึงการส่งมอบพัสดุ
ให้กับผู้ รับต้องถูกต้องตามท่ีอยู่ท่ีผู้ ส่งระบุไว้ท่ีกล่องพัสดุ เป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งท่ีผู้ ใช้บริการ
ค านงึถึงเม่ือใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส  

ด้านกระบวนการบริการ ผู้ ใช้บริการพึงพอใจด้านกระบวนการท างานของเคอร่ี เอ็กซ์
เพรสท่ีมีพฒันาการกระบวนการท างานให้มีความกระชบัและไม่ซบัซ้อน คือ เร่ิมตัง้แต่ผู้ ใช้บริการ
ก้าวเข้ามาในสถานท่ีให้บริการ ผู้ ใช้บริการทราบดีว่าหากต้องการส่งพสัดตุ้องด าเนินการอย่างไร
บ้าง เช่น การส่งพสัดหุากยงัไม่ได้บรรจลุงในบรรณจภุณัฑ์ท่ีแน่นหนา สามารถซือ้บรรจภุณัฑ์ทีได้
สาขาแล้วด าเนินการส่งสินค้าได้ทนัที  สามารถส่งมอบพสัดไุด้อย่างถูกต้องตรงตามระยะเวลาท่ี
ผู้ ใช้บริการต้องการ อีกทัง้ตรวจสอบได้ว่าขณะนีพ้ัสดุอยู่ท่ีต าแหน่งใด หรือหากผู้ ใช้บริการมาใช้
บริการครัง้แรกอาจะไม่ทราบขัน้ตอนการใช้บริการ จ าเป็นต้องเพิ่มปา้ยแนะน าบริการหรือสอบถาม
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พนกังานผู้ ให้บริการร่วมด้วย เพ่ือสนบัสนนุให้เกิดพึงพอใจในกระบวนบริการตัง้แตค่รัง้แรกท่ีมาใช้
บริการได้ 

ด้านสถานที่บริการ ผู้ ใช้บริการมองว่าสาขาท่ีให้บริการของเคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขต
กรุงเทพมหานคร มีจ านวนเพียงพอตอ่ความต้องการของผู้ ใช้บริการ ถึงแม้ว่าจะมีบริษัทอ่ืนๆท่ีเป็น
คู่แข่งจะอยู่ใกล้เคียง แต่ท าเลท่ีตัง้แต่ละสาขา อยู่ในพืน้ท่ีได้เปรียบในการแข่งขัน คือ สามารถ
เดินทางสะดวกสบาย เช่น ติดกับรถไฟฟ้า หรืออยู่ในศนูย์การค้าซึ่งมีกระจายอยู่แล้วในตามเขต
ต่างๆในเมือง หากมีการขยายสาขาในอนาคตก็ควรจะอยู่ในพืน้ท่ีเขตชุมชนเพ่ือให้ง่ายต่อการใช้
บริการของผู้ใช้บริการท่ีอยู่ชานเมืองออกไป  

ด้านราคาค่าบริการ  ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในด้านราคาค่าบริการ เม่ือ
เปรียบเทียบเงินท่ีผู้ ใช้บริการต้องจ่ายออกไป เคอร่ี เอ็กซ์เพรสตัง้ท่ีราคาสมเหตสุมผลกบับริการส่ง
พสัด ุเช่น  การคิดราคาคา่ส่งพสัดตุามน า้หนกัและประเภทความเร็วในการส่ง อีกทัง้ยงัเป็นราคาท่ี
ไม่แตกต่างจากคู่แข่งรายอ่ืนๆ มากจนเกินไป หากราคามีความคลอดคล้องกับการบริการท่ี
แตกตา่งกนั  ซึ่งเคอร่ี เอ็กซ์เพรสได้ตัง้ราคาคา่ให้บริการ ท่ีมีความหลากหลายและเหมาะสมกบัสิ่ง
ท่ีผู้ใช้บริการได้รับ 

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครในเชิงลบ เน่ืองจากถึงแม้ว่าผู้ ใช้บริการจะพงึพอใจด้านลักษณะทางกายภาพของ
บริการท่ีตกแต่งสวยงาม อยู่ในสภาพดี แต่ยังมีปัจจัยในด้านอ่ืนๆท่ีส่งผลท่ีท าให้ความภักดี
เปล่ียนแปลงไปได้  คือ ความสะดวกของผู้ ใช้บริการ เช่น มีบริษัทคู่แข่งรายอ่ืนๆท่ีมีสาขาใกล้บ้าน
หรือใกล้ท่ีท างานของผู้ใช้บริการ ก็สามารถก่อให้เกิดความภกัดีตอ่เคอร่ี เอ็กซ์เพรสลดลงได้เช่นกนั  
แตท่ัง้นีก้ารจดัสถานท่ีให้มีความเป็นระเบียบ การจดัสรรพืน้ท่ีให้เป็นสดัส่วนไม่แออดั มีนัง่ส าหรับ
ผู้ ใช้บริการและมีท่ีวางพสัดกุว้างขวาง เพ่ือสร้างคณุคา่การบริการให้กับผู้ ใช้บริการท่ีควรจะได้รับ
ระหวา่งการรับบริการก็เป็นสว่นท่ียงัต้องคงไว้ 

ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ  ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใ ช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครในเชิงลบ เน่ืองจากในปัจจุบันผู้ ใช้บริการสามารถรับส่ือประชาสัมพันธ์ได้
หลากหลายช่องทางและผู้ ใช้บริการสามารถเข้าถึงข้อมลูแนะน าบริการได้ง่ายขึน้ นอกเหนือจาก 
ส่ือ ณ สาขาบริการ โทรทศัน์และวิทยใุนอดีต ยงัมีโทรศพัท์มือถือ คอมพิวเตอร์ เพิ่มขึน้มา ซึง่เป็นไป
ได้ว่าผู้ ใช้บริการได้รับข้อมลูการส่งเสริมแนะน าบริการของบริษัทคูแ่ข่งโดยเฉพาะอย่างยิ่งบริษัทท่ี
พึ่งเปิดตวัและต้องการเป็นท่ีรู้จกัในตลาดมากขึน้  ยิ่งท าการตลาดและมีโปรโมชัน่ต่างๆดึงดดูใจ
ผู้ ใช้บริการ  ถึงแม้จะผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจการส่งเสริมแนะน าบริการของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 
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แต่ผู้ ใช้บริการสามารถเปล่ียนใจ ทดลองใช้บริการบริษัทคู่แข่ง ได้เช่นกัน ซึ่งเกิดจากสภาพการ
แข่งขนัทางการตลาดของธุรกิจขนส่งพสัดท่ีุเพิ่มมากขึน้ในปัจจบุนั ดงันัน้เคอร่ี เอ็กซ์เพรส อาจจะมี
การสง่เสริมแนะน าบริการท่ีดงึดดูมากย่ิงขึน้ เปล่ียนเป็นการสง่เสริมแนะน าบริการเน้นการน าเสนอ
โปรโมชัน่ท่ีส่งรวดเร็วมากขึน้ในพืน้ท่ีเดียวกัน มีส่ือท่ีใช้ในการประชาสมัพนัธ์น่าเช่ือถือ เช่น ผ่าน
การรีวิวจากเวปไซด์หรือการรีวิวจากผู้ ใช้บริการ เพิ่มให้ได้ยินข้อมูลข่าวสารการบริการ ไปใน
ทางบวกหรือการมีพนัธมิตร ท าให้เกิดความสะดวกมากยิ่งขึน้ เช่น การเป็นพนัธมิตรกับออฟฟิต 
เมท ท่ีสามารถเพิ่มสาขาบริการมากขึน้ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความสนใจการบริการเพิ่มขึน้  

จากการอภิปรายความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการด้านผู้ให้บริการ ด้าน
บริการ/ผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนบริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านราคาค่าบริการ ส่งผลต่อความ
ภกัดีของผู้ ใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครนัน้ มีความสอดคล้องกับทฤษฎีของ
Kotler  Philip (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลเม่ือได้รับความสุข
หรือความผิดหวงั ซึง่เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัในผลลพัธ์กบัสิ่งท่ี
ต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งต่างท่ีต้องการพอดีกับความคาดหวังของลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ
เกิดขึน้และสอดคล้องกับแนวคิด ของ ธีรพันธ์ โล่ทองค า (2547) เร่ือง ความพึงพอใจสามารถ
เช่ือมโยงถึงความภักดี กล่าวว่า ความภักดีของลูกค้า หมายถึง ความเก่ียวข้อง การนึกถึง  หรือ
ความเช่ือมโยงท่ีผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า ผู้ผลิต หรือการบริการบนพืน้ฐานของทศันคติท่ีชอบพอ  
จนเกิดความพึงพอใจ โดยมีงานวิจยัท่ีสอดคล้องของ นิตพิล ภูตะโชติ (2561) เร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อความบริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น พบว่า 
ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ สามารถสร้างความรับรู้และท าให้เกิดความพงึพอใจได้  
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย   

จากผลการวิจัยเร่ือง การรับรู้ตราสินค้าและความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ วิจัยมี
ข้อเสนอแนะ ดงันี ้

1. ผู้ บริหารฝ่ายการตลาดควรจัดท ากลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของกลุ่มเป้าหมายอาชีพพ่อบ้าน แม่บ้าน ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
10,000 บาท เน่ืองจากกลุม่ผู้บริโภคกลุ่มนี ้มีผลตอ่ความภกัดีในการใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ใน
เขตกรุงเทพมหานคร มากท่ีสดุ 
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2.ผู้บริหารฝ่ายการตลาดควรจดัแนวทางกลยทุธ์การรับรู้คณุคา่ตราสินค้าเคอร่ี เอ็กซ์
เพรส ประกอบด้วยด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า   ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้า และด้านการ
คณุภาพท่ีถกูรับรู้ เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิดภาพรวมของตราสินค้าท่ีโดดเดน่ โดยมุ่งให้ความส าคญัใน
แตล่ะด้าน ดงันี ้

2.1 ด้านคณุภาพท่ีถูกรับรู้ ฝ่ายการตลาดและฝ่ายปฏิบตัิการ หารือในการสร้าง
ความเป็นมาตรฐานในการให้บริการ มีความคงท่ีและแน่นอนส่งตรงตามเวลา เช่น การก าหนด
เกณฑ์ระยะเวลาในการส่งท่ีแน่นอนในแตล่ะพืน้ท่ีให้บริการ หรือการน าค าแนะน าจากผู้ ใช้บริการ 
มาพฒันาการบริการให้มีความเป็นเลิศมากย่ิงขึน้ 

2.2 ด้านการตระหนกัรู้ตราสินค้า ฝ่ายการตลาดสร้างความคุ้นเคยกับตราสินค้า 
เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิดความจดจ า และมีโอกาสท่ีผู้ ใช้บริการเลือกก่อนบริษัทอ่ืนๆ ของเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ท าให้เป็น Top of mind เม่ือผู้ ใช้บริการต้องการส่งพสัดใุห้นึกถึงเคอร่ี เอ็กซ์เพรสเป็นอนัดบั
แรก เชน่ การวางตราสินค้าของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในท่ีกลุม่เปา้หมายพบเห็นได้ง่าย 

2.3 ด้านความเช่ือมโยงกับตราสินค้า ฝ่ายการตลาดต้องสร้างเอกลกัษณ์เฉพาะ
ในการบริการท่ีมีความพิเศษท่ีมีเฉพาะเคอร่ีเอ็กซ์เพรสเทา่นัน้ เม่ือกล่าวถึงบริการดงักล่าวท าให้จ า
ได้ทนัทีวา่การบริการดงักลา่วเป็นของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

3. ผู้บริหารฝ่ายการตลาดควรจะมีการพฒันาปรับปรุงความพึงพอใจต่อส่วนประสม
ทางการตลาดของผู้ ใช้บริการด้านสินค้า/บริการ  ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี
บริการ ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ ด้านพนกังานผู้ ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพของ
บริการ ให้ดียิ่งขึน้ โดยให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องท าให้มีผลตอ่ความภักดี ของผู้ ใช้บริการ
เคอร่ีเอ็กซ์เพรส โดยมุง่ความส าคญัในแตล่ะด้าน ดงันี ้

3.1 ด้านผู้ ให้บริการ ฝ่ายอบรมหรือฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ เร่ิมมีการฝึกอบรมการ
บริการให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั รวมไปถึงการมีทศันคติท่ีดีในการบริการด้วยความสุภาพและ
เทา่เทียม ซึง่ท าให้เกิดเป็นเอกลกัษณ์ท่ีสะท้อนให้เห็นถึง ภาพลกัษณ์ขององค์กรได้ 

3.2 ด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์ ยกระดบัการบริการ ฝ่ายการตลาดมีการเพิ่มความ
หลายหลายในพืน้ท่ีการส่งพัสดุ นอกจากภายในประเทศ ยังมองโอกาสในการขยายไปยัง
ตา่งประเทศ ท่ีบริษัทมีศกัยภาพในการขยายเส้นทางการส่งพสัด ุบรรณจุภณัฑ์ท่ีเคอร่ี เอ็กซ์ เพรส
เลือกใช้มีความทนทาน ท าให้สินค้าหรือเอกสารภายในอยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์ เพ่ือสะท้อนถึงการ
บริการท่ีมีคณุภาพ 
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3.3 ด้านกระบวนการบริการ ฝ่ายปฏิบตัิงาน ด าเนินการให้บริการต้องไม่มีความ
ซบัซ้อน พิจารณาขัน้ตอนการบริการให้สัน้ท่ีสดุ แตย่งัคงความมีมาตรฐาน ทัง้นีส้ามารถสร้างความ
คล่องตัวให้ทัง้กับผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการไปพร้อมกัน ยังสร้างโอกาสในการเพิ่มจ านวน
ผู้ใช้บริการมากขึน้เน่ืองจากการท างานแตล่ะขัน้ตอนสัน้ลง  

3.4 ด้านสถานท่ีบริการ  ฝ่ายการตลาดมีกลยุทธ์ในการเพิ่มสาขาในพืน้ท่ี
เหมาะสม เพ่ือครอบคลมุความต้องการของผู้ ใช้บริการในแตพื่น้ท่ีนอกจากนีย้งัต้องค านึงถึงความ
สะดวกในการเดินทางไปยงัสาขา ยงัมีโอกาสสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้ เช่น การพืน้
พิจารณาเปิดสาขาเพิ่มขึน้ในเขตชมุชน  

3.5 ด้านราคาค่าบริการ ฝ่ายการตลาดและฝ่ายบญัชี ร่วมกันตัง้ราคาท่ีมีความ
สอดคล้องกับรูปแบบการให้บริการและค านึงถึงก าไรท่ีได้รับว่าเหมาะสมหรือไม่ ทัง้นีต้้องท าให้
ผู้ ใช้บริการเห็นถึงความสมเหตสุมผลของราคาคา่บริการ อีกทัง้การจดัท าป้ายแสดงค่าบริการท่ีมี
ความชดัเจนง่ายตอ่การมองเห็น 

3.6 ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ฝ่ายปฏิบตัิงานและฝ่ายการตลาดควร 
สร้างความเป็นเอกลกัษณ์เม่ือผู้ ใช้บริการ เข้ามาสาขาของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส อาจจะมีเสียงต้อนรับ
ผา่นระบบอตัโนมตัิ ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สกึมีความส าคญัและอยากมาใช้บริการซ า้ๆ หรือเสียงดนตรี
ท่ีท าเป็นท านองท่ีจ าง่าย เปิดวนซ า้ๆเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการคุ้นชินกับบรรยากาศการมาใช้บริการเคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส อีกทัง้ยังสร้างความแตกต่างจากบริษัทขนส่งพัสดุรายอ่ืนๆอีกด้วย  เตรียมมุมน า้ด่ืม
ส าหรับผู้มาใช้บริการ ก็สามารถสร้างความประทบัใจกับผู้ ใช้บริการอาจช่วยส่งเสริมให้ลักษณะ
ทางกายภาพของการบริการดีขึน้ หรือควรมีรถเข็นส าหรับ พสัดท่ีุมีน า้หนกัมาก หรือจดุห่อพสัดแุละ
จุดบริการต้องไม่มีความห่างกันมากจนเกินไปและควรจัดเตรียมท่ีนั่งส ารองให้กับผู้ ใช้บริการ 
ภายในจดุบริการต้องมีความสะอาด รวมไปถึงความมีระเบียบของจุดให้บริการ เพ่ือให้เกิดความ
เช่ือมัน่วา่พสัดจุะถกูจดัเก็บอยา่งดีและสง่ถึงมือผู้ รับพสัดอุย่างเรียบร้อย 

3.7 ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ  ฝ่ายการตลาดควรมีการปรับรูปแบบการ
ส่งเสริมแนะน าการบริการให้เน้นให้ผู้ ใช้บริการสนใจและอยากใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรสมากขึน้  
โดยมุ่งเน้นในเร่ืองการท าให้เกิดความจงรักภักดีเป็นหลัก เช่น การท าสมาชิกเพ่ือสะสมแต้ม 
ส าหรับบคุคลและนิตบิคุคล การท าการวิจยัการตลาดเพ่ือทราบช่องทางการส่ือสารหรือโปรโมชัน่ท่ี
ผู้ใช้บริการต้องการมากท่ีสดุ แตต้่องสร้างความแตกตา่งจากบริษัทคูแ่ข่ง เช่น การลงข้อมลูบริการ
ของบริษัทแอปพริเคชัน่ โดยผู้ ใช้บริการสามารถตรวจสอบยอดสะสมแต้มผ่านระบบและรับคปูอง
ส่วนลดค่าส่งสินค้าผ่านทางแอปพริเคชั่นได้   รวมไปถึงการสร้างสมาชิกหรือพันธมิตร 
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นอกเหนือจากพันธมิตรท่ีอยู่ในรูปแบบของบริษัทนัน้ สมาชิกของบริษัท ท่ีเป็นบุคคลยังช่วย
เสริมสร้างความแข็งแกร่งของฐานพนัธมิตรมากขึน้ 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 

1. ควรศกึษาถึงผู้ใช้บริการท่ีอยูใ่นพืน้ท่ีอ่ืนๆ ซึง่อาจท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความ
ภกัดีในการใช้บริการ รวมถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ การรับรู้ตอ่ตราสินค้าและความพึงพอใจ
ตอ่สว่นประสมการบริการท่ีมีความแตกตา่งกนั เพ่ือน าผลท่ีได้ไปใช้พฒันากลยทุธ์ให้สอดคล้องกบั
ความต้องการของผู้ใช้บริการตอ่ไป 

2. ควรท าการวิจยัการบริการของบริษัทบริการสง่พสัดคุูแ่ขง่อ่ืนๆ เชน่ นิ่มเอ็กซ์เพรส เอสซี
จีเอ็กซ์เพรส อัลฟ่าฟาสท์ สปีดดี โดยดูว่าประเภทการให้บริการท่ีใกล้เคียงกันนัน้ ผู้ ใช้บริการมี
พฤตกิรรม แรงจงูใจ อยา่งไรในการเลือกใช้บริการของคูแ่ข่ง เพ่ือผู้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส จะได้น า
ข้อมลูดงักลา่วไปใช้ในการวางแผนกลยทุธ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

3. ควรท าการศึกษาวิจยัเร่ืองหัวข้ออ่ืนๆ เช่น ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 
เคอร่ี เอ็กซ์เพรส เพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จสงูสดุ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง “การรับรู้คณุคา่ตราสินค้า  ความพงึพอใจตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีสง่ผลตอ่ความ

ภกัดีของผู้ใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

แบบสอบถามนีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาถึงการรับรู้คณุคา่ตราสินค้าและความพงึพอใจตอ่
ส่วนประสมการตลาดบริการ ส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจะน าข้อมูลท่ีได้ไปวิเคราะห์เพ่ือใช้ประโยชน์ในการศึกษาต่อไปทัง้นีท้าง
ผู้จดัท า จึงใคร่ขอความร่วมมือของท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและตรงกับ
ความคิดเห็นของท่าน ผู้ จัดท าขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงท่ีท่านได้สละเ วลาในการตอบ
แบบสอบถามครัง้นี ้
แบบสอบถามแบง่ออกเป็น4ตอนดงัตอ่ไปนี ้

ตอนท่ี 1 ข้อมลูเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้คณุคา่ตราสินค้าเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ตอนท่ี 3 ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจตอ่สว่นประสมทางการตลาดบริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ตอนท่ี 4 ข้อมลูเก่ียวกบัความภกัดีของผู้บริโภคท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

 
ตอนที่1ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงใน        หน้าข้อความท่ีตรงกบัทา่นมากท่ีสดุ 

1. เพศ  

                    1.ชาย                          2.หญิง 

2.  อาย ุ 

                   1. 15-24 ปี              2. 25-34 ปี               3. 35-44 ปี               4.45-54 ปี       

         5. 55 ปีขึน้ไป 

  

ชดุท่ี....................... 
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3. การศกึษา  

                 1.ต ่ากวา่ปริญญาตรี             2.ปริญญาตรี                 3.สงูกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ  

                 1.นกัเรียน/นกัศกึษา              2.พอ่บ้าน/แมบ้่าน         3.พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน 

                 4.ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ           5.ธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ 

                 6. อ่ืนๆ(โปรดระบ)ุ.................................................. 

5. รายได้   

         1.ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท        2.10,001-20,000 บาท       3.20,001-30,000 บาท 

         4.30,001-40,000 บาท                        5.40,001-50,000 บาท       6. 50,001 บาทขึน้ไป 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้คุณค่าตราสินค้าเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเคร่ืองหมาย/ลงในชอ่งท่ีตรงกบัทา่นมากท่ีสดุ 

5   หมายถึง   รับรู้มากท่ีสดุ 
4   หมายถึง   รับรู้มาก 
3   หมายถึง   รับรู้ปานกลาง 
2   หมายถึง   รับรู้น้อย 
1   หมายถึง   รับรู้น้อยท่ีสดุ 

 

การรับรู้คุณค่าตราสินค้า 
ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 
ด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า    
2.1. ท่านรู้จกัตราสินค้า "เคอร่ี เอก็ซ์เพรส" เป็นอย่างดี      

2.2. เม่ือพดูถงึบริการสง่พสัดทุ่านนกึถงึ 
เคอร่ีเอก็ซ์เพรสเป็นอนัดบัแรก 

     

2.3. ท่านคุ้นเคยกบั “เคอร่ีเอก็ซ์เพรส” มากกวา่ตรา
สินค้าอื่น 

     

ด้านเชื่อมโยงกับตราสินค้า  
2.4. ท่านเห็นวา่การสง่พสัดขุองเคอร่ีเอก็ซ์เพรสมี
คณุภาพมากว่าบริษัทอื่น 

     

2.5 ท่านเช่ือวา่กระบวนการสง่พสัดขุองเคอร่ี เอก็ซ์
เพรส มีมาตรฐานกวา่บริษัทอื่น 

     

2.6 ท่านรู้สกึผกูพนักบัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส      

ด้านคุณภาพที่ถูกรับรู้  
2.7 ท่านเช่ือมัน่ในคณุภาพการสง่พสัดขุองเคอร่ีเอก็ซ์
เพรส 

     

2.8 บริการการสง่พสัดขุองเคอร่ี เอก็ซ์เพรสมี
ประสิทธิภาพมากกวา่ บริษัทอื่น 

     

2.9 เคอร่ี เอก็ซ์เพรสมีบรรจภุณัฑ์ท่ีมีคณุภาพมากกว่า
บริษัทอื่น เช่น ความแข็งแรง คงทน 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ค าชีแ้จง :โปรดท าเคร่ืองหมาย/ลงในชอ่งท่ีตรงกบัทา่นมากท่ีสดุ 

5 หมายถึง พงึพอใจมากท่ีสดุ 
4 หมายถึง พงึพอใจรู้มาก 
3 หมายถึง พงึพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง พงึพอใจน้อย 
1 หมายถึง พงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

 
ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านบริการ  
3.1.การให้บริการของ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสสง่พสัดถุึงมือ
ผู้ รับในสภาพท่ีสมบรูณ์ไมมี่ความเสียหาย 

     

3.2.การให้บริการของเคอร่ี เอ็กซ์เพรสท่ีมีบริการท่ี
หลากหลายครอบคลมุความต้องการ 

     

ด้านกระบวนการบริการ  
3.3. เคอร่ีเอ็กซ์เพรสมีกระบวนการการท างานท่ี
รวดเร็วและไมซ่ า้ซ้อน  

     

3.4.เคอร่ี เอ็กซ์เพรสสามารถส่งมอบการบริการได้
อยา่ง ถกูต้องตามความต้องการของ ผู้ใช้บริการ 

     

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ระดับความพงึพอใจ 
5 4 3 2 1 

ด้านราคา  
3.5 ราคามีมาตรฐานเหมาะสมกบับริการท่ีได้รับ      
3.6 ราคามีความหลากหลายตามประเภทการ
ให้บริการ 
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ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ระดับความพงึพอใจ 
5 4 3 2 1 

ด้านสถานที่บริการ  
3.7 จ านวนสาขาเพียงพอตอ่ความต้องการ      
3.8 ท าเลท่ีตัง้ท่ีสะดวกและเหมาะสม เชน่ อยูใ่จกลาง
เมืองและรถไฟฟ้า 

     

ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ  
3.9 ส่ือท่ีใช้ประชาสมัพนัธ์น่าเช่ือถือ เชน่ บลิบอร์ด
บนทางดว่น ประชาสมัพนัธ์ผ่านเว็บไซต์ช่ือดงั หรือ
การรีวิวจากผู้ใช้บริการ  

     

3.10 มีพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีหลากหลาย ท าให้ได้รับ
สิทธิประโยชน์ และความสะดวกเพิ่มขึน้ เชน่การ 
ร่วมมือระหวา่ง Rabbit card กบั Line pay 

     

ด้านผู้ให้บริการ  
3.11 พนกังานให้การดแูลลกูค้าอยา่งทัว่ถึง เชน่ การ
ให้ข้อมลู ให้ 
ค าแนะน าการใช้บริการ 

     

3.12 พนกังานท่ีความยิม้แย้มและกลา่วทกัทาย 
ลกูค้าอยา่งสภุาพ มีอธัยาศยัดี ให้ ความเป็นกนัเอง 

     

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  
3.13 บรรยากาศและพืน้ท่ีภายในกว้างขวางไมแ่ออดั 
มีพืน้ท่ีนัง่รอและวางพสัดกุว้างขวาง 

     

3.14 การตกแตง่ภายในสถานท่ีมีจดุให้บริการท่ี 
เข้าใจและท า ตามได้ง่าย 
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ตอนที่ 4 ข้อมลูเก่ียวกบัความภกัดีของผู้บริโภคท่ีมีตอ่เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ค าชีแ้จง :โปรดท าเคร่ืองหมาย/ลงในชอ่งท่ีตรงกบัทา่นมากท่ีสดุ 

5 หมายถึง ภกัดีมากท่ีสดุ 
4 หมายถึง ภกัดีมาก 
3 หมายถึง ภกัดีปานกลาง 
2 หมายถึง ภกัดีน้อย 
1 หมายถึง ภกัดีน้อยท่ีสดุ 

 
ความภักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อ 

เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
ระดับความภักดีของผู้บริโภค 

5 4 3 2 1 

4.1ทา่นมีความรู้สึกดีในการใช้บริการสง่พสัดุ
ของเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

     

4.2 ทา่นมีความรู้สึกมัน่ใจในการใช้บริการสง่
พสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรสเป็นอนัดบัแรก 

     

4.3ทา่นเช่ือวา่บริการสง่พสัดขุองเคอร่ีมีคณุภาพ
กวา่บริษัทอ่ืน 

     

4.4ทา่นคดิวา่บริการสง่สินค้าของเคอร่ีเอ็กซ์
เพรส ดีท่ีสดุ ตัง้แตเ่คยใช้บริการสง่พสัดมุา 

     

4.5 ทา่นยินดีท่ีจะบอกตอ่คนรู้จกัของทา่นวา่การ
สง่พสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรส มีคณุภาพ 

     

4.6  ทา่นติดตามขา่วสารเก่ียวกบัเคอร่ีเอ็กซ์
เพรสอยูส่ม ่าเสมอ 

     

4.7 ทา่นมีความตัง้ใจในการใช้บริการสง่พสัดท่ีุ
เคอร่ีเอ็กซ์เพรสในครัง้ตอ่ไป 

     

4.8 ทา่นไมเ่ปล่ียนใจไปใช้บริการสง่พสัดท่ีุบริษัท 
อ่ืนถึงแม้ราคาจะถกูกวา่ 

     

4.9 ทา่นยงัคงใช้บริการเคอร่ีเอ็กซ์เพรส ถึงแม้จะ
มีบริษัทอ่ืนออกมาให้บริการในราคาและ
ลกัษณะการบริการใกล้เคียงกนั 
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ความภักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อ 
เคอร่ีเอ็กซ์เพรส 

ระดับความภักดีของผู้บริโภค 
5 4 3 2 1 

4.10ท่านจะแนะน าให้คนรู้จกัของทา่นใช้บริการ
สง่พสัดขุองเคอร่ีเอ็กซ์เพรส 
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ประวัติผ ู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวเมษา ราษฎร์เจริญ 
วัน เดือน ปี เกิด 13 เมษายน 2533 
สถานที่เกิด จงัหวดันครนายก 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2555  

บริหารธุรกิจบณัฑิต  
จาก คณะการจดัการและการทอ่งเท่ียว สาขา การตลาด  
มหาวิทยาลยับรูพา   
พ.ศ. 2562  
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
จาก คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม สาขา การตลาด  
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 655 ซอยชานเมือง 9 ถนนรัชดาภิเษก  แขวงดนิแดง เขตดินแดง 
กรุงเทพมหานคร 10400   
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