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บทคดัย่อ 
การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนส่งของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา 2) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารขนส่งของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 3) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารขนส่งของบรษิัท เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั ตามความ
คดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 4) ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารขนสง่ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และ 5) เปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารขนส่ง
ของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ผูใ้ชบ้รกิารขนสง่บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั บรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส 
จ ากดั ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 385 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
วเิคราะหข์อ้มูลดว้ยสถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมาน 
ไดแ้ก่ Chi–Square test และ Pair Sample t–test มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารขนส่งของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี่เอก็ซเ์พรส จ ากดั ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 21-25 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี อาชพีนักเรยีน/นักศกึษา และ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่า 12,500 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่ พบว่า ผูป้ระกอบการขนสง่ทีเ่คยใชบ้รกิารคอื 
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ผูป้ระกอบการขนสง่ทีใ่ชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุคอื บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ประเภทของสิง่ที่
จดัส่งคอื เสือ้ผา้ เครื่องประดบั รูปแบบบรกิารที่ใช้เป็นประจ าคอื ส่งพสัดุที่หน่วยงานของผู้ประกอบการขนส่ง แบบ
เร่งด่วน ความถีใ่นการใชบ้รกิารคอื นานๆ ครัง้ ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารคอื10.01-12.00 น. จ านวนชิน้ในการจดัส่งคอื 1-2 
พืน้ทีใ่นการจดัส่งคอื ภาคใต้ และค่าใชจ้่ายในการจดัส่งคอื 51-100 บาทต่อครัง้ สิง่ทีต่้องการใหบ้รษิทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั พฒันา/ปรบัปรุงคือ ระยะเวลารอรบับริการนาน และสิง่ที่ต้องการให้บรษิัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากดั พฒันา/
ปรบัปรุงคอื ทีน่ัง่รอไม่พอ นอกจากนี้ยงัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิัท เคอรี ่
เอก็ซเ์พรส จ ากดั ทัง้ 5 ดา้น อยู่ในระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารมากทัง้สิน้  

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 1) ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งใน อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนส่งของผูใ้ชบ้รกิารใน อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า ปจัจยัส่วน
บุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนสง่ใน อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนส่งของ
ผูใ้ชบ้รกิารใน อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  2) คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส  จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารใน อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา มคีวามแตกต่างกนั พบว่า คุณภาพการให้บรกิารของบรษิทั ไปรษณีย์ไทย จ ากดั แตกต่างกบับรษิัท เคอรี ่
เอก็ซเ์พรส จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิารขนสง่, บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั, บรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั 
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ABSTRACT 
The objectives of this research are: 1) to study on delivery service using behavior of customers in 

Hatyai District, Songkhla Province; 2) to study on delivery service quality of Thailand Post Company Limited 
under opinions of customers in Hatyai District, Songkhla Province; 3) to study on delivery service quality of 
Kerry Express (Thailand) Company Limited under opinions of customers in Hatyai District, Songkhla 
Province; 4) to study on relationship between personal factors and delivery service using behavior of 
customers in Hatyai District, Songkhla Province; and 5) to compare delivery service quality between Thailand 
Post Company Limited and Kerry Express (Thailand) Company Limited under opinions of customers in Hatyai 
District, Songkhla Province. The sample group consisted of 385 customers using delivery service of Thailand 
Post Company Limited and Kerry Express (Thailand) Company Limited in Hatyai District, Songkhla Province. 
Data were collected by using questionnaire and obtained data were analyzed by using descriptive statistics 
including frequency, percentage, mean, and Standard Deviation, and inferential statistics including Chi–
Square test and Pair Sample t–test with statistical significance at 0.05. 
 The results revealed that most customers using delivery service of Thailand Post Company 
Limited and Kerry Express (Thailand) Company Limited were female and they aged ranged from 21-25 years. 
They were single with education in Bachelor Degree. They were students with average monthly income lower 
than 12,500 baht and they had delivery service using behavior. The results also revealed that delivery 
business entrepreneur that they used to use service was Thailand Post Company Limited. Most of them often 
used delivery service of Thailand Post Company Limited. Types of delivered products were apparel and 
jewelry. Delivery service formats that were regularly used by them were sending parcels and EMS at the 
office of delivery service entrepreneurs. For frequency of service using, it was not often and they preferred 
sending their parcels and EMS during 10:01 a.m.–12:00 noon. The number of delivered objects was 1-2 
pieces. The delivery areas were southern region.  Delivery service fee was ranged from 51–100 baht per 
delivery. What they wanted to suggest Thailand Post Company Limited to develop/improve was delivery 
period that was too long. What they wanted to suggest Kerry Express (Thailand) Company Limited to 
develop/improve was insufficient number of seats for waiting at its office. Moreover, it was also found that 
delivery service quality of Thailand Post Company Limited and Kerry Express (Thailand) Company Limited in 
5 dimensions was in high level.   

The results of hypothesis testing revealed that: 1) personal factors of delivery service customers in 
Hatyai District, Songkhla Province had relationship with delivery service using behavior of customers in 
Hatyai District, Songkhla Province, i.e., personal factors of delivery service customers in Hatyai District, 
Songkhla Province had no relationship with delivery service using behavior of customers in Hatyai District, 
Songkhla Province with statistical significance at 0.05; 2) There was difference on delivery service quality 
between Thailand Post Company Limited and Kerry Express (Thailand) Company Limited under opinions of 
customers in Hatyai District, Songkhla Province, i.e., it was found that delivery service quality of Thailand 
Post Company Limited was different from that of Kerry Express (Thailand) Company Limited under opinions 
of customers in Hatyai District, Songkhla Province with statistical significance at 0.05. 
Keywords : Service Quality, Thailand Post, Kerry Express 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยกี่อใหเ้กดิช่องทางและมุมมองทีเ่ปิดกวา้งต่อผูค้นในปจัจุบนั ถอืไดว้่ายุคนี้เป็นยุค
ของความคดิและโอกาส คนรุ่นใหม่หนัมาสนใจในการท าธุรกจิขนาดย่อมเพิม่มากขึน้ โดยมรีูปแบบในการท าธุรกจิที่
เปลี่ยนไปจากเดมิ คือการใช้เงินลงทุนในปรมิาณที่น้อยและมเีจ้าของกิจการเป็นผู้คอยดูแลผ่านความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยี เกิดเป็นการท าธุรกิจในรูปแบบใหม่ คืออี-คอมเมริ์ซหรือที่เรียกกนัว่าการซื้อขายสนิค้าและบริการผ่าน
อนิเทอรเ์น็ต ซึง่สามารถด าเนินการไดทุ้กทีทุ่กเวลา ท าใหก้ารท าธุรกจิเป็นเรื่องทีง่่ายและสะดวกต่อผูป้ระกอบการ  

ในช่วง 3-5 ปีทีผ่่านมา ธุรกจิโลจสิตกิสแ์ละการขนสง่สนิคา้ มบีรกิารสง่พสัดุด่วนเป็นธุรกจิทีม่กีารเตบิโตอย่าง
น่าสนใจ และเป็นสว่นหนึ่งทีก่ระตุน้ตลาดขนสง่พสัดุย่อยเตบิโต 10-20% ต่อปี เป็นผลจากตลาดการคา้ออนไลน์หรอือี–
คอมเมริซ์ กา้วรุกเขา้มาสูว่ถิชีวีติของผูค้น พลกิรปูแบบการคา้ปลกีไปสู่การซือ้ขายและช าระเงนิผ่านเทคโนโลยบีนโลก
ออนไลน์ โดยส านกังานพฒันาธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส ์(องคก์ารมหาชน) หรอื ETDA กระทรวงดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและ
สงัคม ไดป้ระเมนิมูลค่าการซือ้ขายผ่านออนไลน์ในปี 2561 พุ่งทะลุเกนิ 3 ลา้นลา้นบาท เพิม่ขึน้จากปี 2560 ทีอ่ยู่ใน
ระดบั 2.8 ล้านล้านบาท เมื่อการค้าออนไลน์ขยายตวั ส่งผลให้ความต้องการใช้บรกิารส่งพสัดุย่อยแบบเร่งด่วนมี
แนวโน้มสงูขึน้ดว้ย อกีทัง้การบรกิารรบัส่งสนิคา้จ าเป็นต้องมเีครื่องมอืทีท่นัสมยั ทัง้ระบบการกรอกเอกสาร การจดัส่ง
โดยอตัโนมตัชิ่วยลดความยุ่งยากในการคน้หาและป้อนทีอ่ยู่ดว้ยตวัเอง เมื่อมกีารสัง่ซือ้ซ ้าๆ กนัสามารถท าการจดัส่งได้
เรว็ขึน้ เพื่อครอบคลุมทุกความตอ้งการของกลุ่มธุรกจิแบบ B2B (ธุรกจิ ถงึ ธุรกจิ) B2C (ธุรกจิ ถงึ ผูบ้รโิภค) และ C2C 
(ผูบ้รโิภค ถงึ ผูบ้รโิภค) ในตลาดการคา้ออนไลน์หรอือ–ีคอมเมริซ์ 

ดงันัน้แลว้ผูว้จิยัจงึตอ้งการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารขนสง่ของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่
เอก็ซเ์พรส จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อใหเ้ขา้ใจถงึความต้องการเชงิ
ลกึของผูค้า้อ-ีคอมเมริซ์ ในการเลอืกใชผู้ป้ระกอบการขนสง่สนิคา้จากผูข้ายไปยงัผูซ้ือ้ เป็นช่องทางใหก้บัผูป้ระกอบการ
ขนสง่หรอืผูท้ีต่อ้งการเขา้มาท าธรุกจินี้ไดรู้ถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิารขนสง่ทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารของลกูคา้ในกลุ่มนี้ ซึง่
เป็นลกูคา้ทีม่ศีกัยภาพและมโีอกาสเตบิโต และใชเ้ป็นช่องทางในการปรบัปรุงและพฒันากลยุทธเ์พื่อรองรบัการขยายตวั
ของกลุ่มผูค้า้อ-ีคอมเมริซ์ สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัใหเ้พิม่สงูขึน้ต่อไป 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1 ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
2 ศกึษาคุณภาพการให้บรกิารขนส่งของบรษิัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารใน

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
3 ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารขนส่งของบรษิัท เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารใน

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
4 ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารขนส่งของผู้ใช้บรกิารในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
5 เปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารขนสง่ของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิัท เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั 

ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
สมมติฐานของการวิจยั 

1 ปจัจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนสง่ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารขนสง่ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2 คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั ตามความคดิเหน็
ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามแตกต่างกนั 
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กรอบแนวความคิดการวิจยั 
 กรอบแนวคิดในการวิจยัตามสมมติฐาน ข้อท่ี 1 

       ตวัแปรที ่1                       ตวัแปรที ่2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 กรอบแนวคิดในการวิจยัตามสมมติฐาน ข้อท่ี 2 

    ตวัแปรอสิระ         ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1 ท าใหท้ราบถงึคุณภาพการให้บรกิารของทัง้ บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั บรษิทั เคอรี ่เอก็ซ์เพรส จ ากดั 
และผลดงักล่าวนี้บรษิทัทัง้สองสามารถน าไปก าหนดกลยุทธเ์พื่อการปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารของบรษิัทให้มี
คุณภาพบรกิารทีด่ยีิง่ขึน้ เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูบ้รโิภค ซึง่เป็นประโยชน์ต่อผูบ้รโิภคโดยตรง 

2 ผูว้จิยัทีส่นใจวจิยัเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร สามารถน าไปประยุกต์ใชก้บัการพฒันาคุณภาพงานบรกิาร
ของบรษิทัฯ และองคก์รอื่นๆ ได ้

ปัจจยัส่วนบุคคล 
 

       - เพศ 

       - อาย ุ

       - สถานภาพ 

       - ระดบัการศกึษา 

       - อาชพี 

       - รายได ้
 

พฤติกรรมการใช้บริการบริษทัขนส่ง 
       - ผูป้ระกอบการขนสง่ทีใ่ชบ้รกิาร 
       - รปูแบบบรกิารทีใ่ชเ้ป็นประจ า 
       - ความถีท่ีใ่ชบ้รกิาร 
       - ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
       - พืน้ทีใ่นการจดัสง่สนิคา้ 
       - จ านวนสนิคา้ทีจ่ดัสง่ 
       - ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร 
 

คณุภาพการให้บริการขนส่งของ 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 - ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
 - ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร 
 - การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
 - การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
 - การดแูลเอาใจใสล่กูคา้เป็นรายบุคคล 

ความแตกต่างในคณุภาพการให้บริการของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  

กบั 
บริษทั เคอร่ี เอก็ซเ์พรส จ ากดั 

ตามความคิดเหน็ของผูใ้ช้บริการใน 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

คณุภาพการให้บริการขนส่งของ 
บริษทั เคอร่ี เอก็ซเ์พรส จ ากดั 

 - ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
 - ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร 
 - การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
 - การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
 - การดแูลเอาใจใสล่กูคา้เป็นรายบุคคล 
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วิธีการด าเนินการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากร คอื ผูใ้ชบ้รกิารขนสง่ของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และบรษิัท เคอรี่ เอก็ซเ์พรส จ ากดั ในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน โดยผูใ้ชบ้รกิารดงักล่าวจะต้องเคยใชบ้รกิารทัง้บรษิทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั และบรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั  
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 ผูว้จิยัจะท าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผ่านทางระบบของ Google Form ใหไ้ดผู้ต้อบแบบสอบถามทัง้หมดเท่ากบั
จ านวนขนาดตวัอย่าง จ านวน 385 คน (https://goo.gl/forms/irmEw9eXAE46bm0G3) 
วิธีการวิเคราะหข์้อมูล 

การวจิยัครัง้นี้ได้ท าการรวบรวมขอ้มูล โดยการน าแบบสอบถามที่ได้รบัมาวเิคราะห์หาค่ าโดยใช้โปรแกรม
ส าเรจ็รปูทางสถติ ิ
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

1. การวเิคราะห์สถติิเชงิพรรณนา โดยวธิหีาร้อยละ(Percentage) อธบิายลกัษณะปจัจยัส่วนบุคคล และ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่าง 

2. การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา โดยวธิหีาค่าเฉลีย่ (Mean) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ส าหรบัการอธบิายคุณภาพการให้บรกิารบรษิัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั กบับรษิัท เคอรี่เอก็ซ์เพรส จ ากดั ตามความ
คดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3. การวเิคราะหข์อ้มูลเชงิอนุมาน ดว้ยสถติ ิChi–Square test เพื่อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วน
บุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารขนส่งของผูใ้ช้บริการขนส่งของบรษิัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั กบับรษิัท เคอรี่ เอก็ซ์
เพรส จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

4. การวเิคราะหข์อ้มูลเชงิอนุมาน ดว้ยสถติ ิPair Sample t–test เพื่อทดสอบการเปรยีบเทยีบคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 

สรปุผลการวิจยั 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปจัจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้บรกิารขนส่งกลุ่มตวัอย่างบรษิัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั บรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั  

ขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนสง่บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั บรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั พบว่า
ผู้ใช้บริการขนส่งของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั กบับริษัท เคอรี่  เอ็กซ์เพรส จ ากดั ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 21-25 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่า 
12,500 บาท  

พฤติกรรมการใช้บรกิารขนส่ง พบว่า ผู้ประกอบการขนส่งที่เคยใช้บรกิารคอื บรษิัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั 
ผู้ประกอบการขนส่งที่ใช้บริการบ่อยที่สุดคือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ประเภทของสิ่งที่จ ัดส่งคือ เสื้อผ้า 
เครื่องประดบั รูปแบบบรกิารทีใ่ชเ้ป็นประจ าคอื ส่งพสัดุที่หน่วยงานของผู้ประกอบการขนส่ง แบบเร่งด่วน ความถี่ใน
การใชบ้รกิารคอื นานๆ ครัง้ ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารคอื10.01-12.00 น. จ านวนชิน้ในการจดัส่งคอื 1-2 พืน้ทีใ่นการจดัส่ง
คอื ภาคใต้ และค่าใช้จ่ายในการจดัส่งคอื 51-100 บาทต่อครัง้ สิง่ที่ต้องการให้บรษิัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั พฒันา/
ปรบัปรุงคอื ระยะเวลารอรบับรกิารนาน และสิง่ทีต่อ้งการใหบ้รษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั พฒันา/ปรบัปรุงคอื ทีน่ัง่รอ
ไม่พอ นอกจากนี้ยงัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี่ เอก็ซเ์พรส จ ากดั ทัง้ 
5 ดา้น อยู่ในระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารมากทัง้สิน้ 
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ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิารบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรีเ่อก็ซเ์พรส จ ากดั 
 

คณุภาพการให้บริการ 
ไปรษณียไ์ทย ระดบั

คณุภาพ 
เคอรี่ เอก็ซเ์พรส ระดบั

คณุภาพ  ̅ S.D.  ̅ S.D. 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 3.73 0.72 มาก 3.90 0.73 มาก 
ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร 3.64 0.79 มาก 3.92 0.76 มาก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 3.60 0.84 มาก 3.90 0.77 มาก 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 3.68 0.82 มาก 3.92 0.75 มาก 
ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้เป็นรายบุคคล 3.61 0.86 มาก 3.91 0.79 มาก 

รวม 3.65 0.74 มาก 3.91 0.72 มาก 
ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ 
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็น

รายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยได้ดงันี้  คอื พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรยีบร้อย มอีธัยาศยัดี 
รองลงมาคอื มกีารใชป้้ายและสญัลกัษณ์ทีช่ดัเจน สามารถสงัเกตไดง้่าย, มอีุปกรณ์ เครื่องมอืทีเ่หมาะสม และทนัสมยั, 
มอีุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกในการใชบ้รกิาร, การตกแต่งรา้น มคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และมกีารเตรยีมที่
นัง่ พืน้ทีร่บัรองอย่างเหมาะสม และเพยีงพอ ตามล าดบั 

ส่วนบรษิัท เคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยได้ดงันี้  คอื มอีุปกรณ์ เครื่องมอืทีเ่หมาะสม และทนัสมยั 
รองลงมาคอื มอีุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกในการใชบ้รกิาร, พนกังานแต่งกายสภุาพสะอาดเรยีบรอ้ย มอีธัยาศยั
ด,ี มกีารใชป้้ายและสญัลกัษณ์ทีช่ดัเจน สามารถสงัเกตไดง้่าย, การตกแต่งรา้น มคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และมกีาร
เตรยีมทีน่ัง่ พืน้ทีร่บัรองอย่างเหมาะสม และเพยีงพอ ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็น

รายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งันี้  คอื พนักงานมคีวามรูใ้นเรื่องรายการท างาน ในการใหบ้รกิาร 
รองลงมาคอื พนักงานใหบ้รกิารดว้ยความถูกต้อง รอบคอบ และมคีวามน่าเชื่อถือ , พนักงานใหค้ าแนะน า อธบิายขอ้
ซกัถามของลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง, ระบบการท างานมคีวามเป็นมอือาชพี น่าเชื่อถอื, มกีารใหบ้รกิารตรงตามเวลาทีร่ะบุ
ไว ้และสนิคา้ไปถงึปลายทางดว้ยความเรยีบรอ้ย สมบรูณ์ตามก าหนดเวลา ตามล าดบั 

ส่วนบรษิัท เคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งันี้ คอื สนิคา้ไปถงึปลายทางดว้ยความเรยีบรอ้ยสมบรูณ์
ตามก าหนดเวลา รองลงมาคอื ระบบการท างาน มคีวามเป็นมอือาชพีน่าเชื่อถอื, พนักงานใหบ้รกิารดว้ยความถูกต้อง 
รอบคอบ และมคีวามน่าเชื่อถอื, มกีารใหบ้รกิารตรงตามเวลาทีร่ะบุไว,้ พนกังานมคีวามรูใ้นเรื่องรายการท างาน ในการ
ใหบ้รกิาร และพนกังานใหค้ าแนะน า อธบิายขอ้ซกัถามของลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ  
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็น

รายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยได้ดงันี้  คอื ท่านสามารถใช้บรกิารไดอ้ย่างความสะดวก และง่ายดาย  

รองลงมาคอื มรีะบบจดัควิและเวลา ในการรอใชบ้รกิารทีช่ดัเจน, ความพรอ้มพนกังานทีจ่ะใหบ้รกิารลูกคา้อย่างรวดเรว็
ทนัใจ, ความพรอ้มของพนักงานในการตอบสนองค ารอ้งของลูกคา้อย่างทนัที, การใหบ้รกิารของพนักงานเป็นไปดว้ย
ความรวดเรว็ตามก าหนดเวลา และความกระตอืรอืรน้ของพนกังานในการใหบ้รกิารอย่างเตม็ใจ ตามล าดบั 
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ส่วนบรษิัท เคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งันี้ คอื ท่านสามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างความสะดวก และ
ง่ายดาย รองลงมาคอื การใหบ้รกิารของพนักงานเป็นไปด้วยความรวดเรว็ตามก าหนดเวลา , ความกระตอืรอืร้นของ
พนักงานในการใหบ้รกิารอย่างเตม็ใจ, ความพรอ้มพนักงานทีจ่ะใหบ้รกิารลูกคา้อย่างรวดเรว็ทนัใจ, ความพรอ้มของ
พนักงานในการตอบสนองค าร้องของลูกค้าอย่างทนัที และมีระบบจัดคิวและเวลา ในการรอใช้บริการที่ชัดเจน 
ตามล าดบั 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ  
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็น

รายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยได้ดงันี้  คอื พนักงานมคีวามเขา้ใจในรายการท างาน ขณะปฏบิตัิงาน 
รองลงมาคอื พนักงานมคีวามรู ้ใหค้ าแนะน า อธบิายขอ้สงสยัแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกต้อง, พนักงานใหบ้รกิารด้วยความ
สภุาพ มมีารยาท และเป็นกนัเอง, ระบบการท างาน ท าใหท้่านรูส้กึมัน่ใจในการมาใชบ้รกิาร และมาตรฐานในการบรกิาร 
ท าใหท้่านมัน่ใจในการใชบ้รกิาร ตามล าดบั 

ส่วนบรษิัท เคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งันี้ คอื มาตรฐานในการบรกิาร ท าใหท้่านมัน่ใจในการใช้
บรกิาร รองลงมาคอื พนกังานมคีวามเขา้ใจในรายการท างาน ขณะปฏบิตังิาน, พนักงานมคีวามรู ้ใหค้ าแนะน า อธบิาย
ขอ้สงสยัแก่ลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง, ระบบการท างาน ท าใหท้่านรูส้กึมัน่ใจในการมาใชบ้รกิาร และพนกังานใหบ้รกิารดว้ย
ความสภุาพ มมีารยาท และเป็นกนัเอง ตามล าดบั 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็น

รายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งันี้  คอื พนักงานเขา้ใจถงึความต้องการทีแ่ตกต่างกนัของผูใ้ชบ้รกิาร 
รองลงมาคอื พนักงานให้ความส าคญัลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทยีมกนั, พนักงานแสดงออกถงึความเอือ้อาทรในการ
ใหบ้รกิาร, พนกังานมคีวามเอาใจใส่ ดูแล ใหบ้รกิารลูกคา้เป็นอย่างดี และพนักงานเลง็เหน็ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็น
สิง่ส าคญัทีส่ดุ ตามล าดบั 

ส่วนบรษิัท เคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ ากดั พบว่า ในภาพรวมระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้สามารถเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งันี้  คอื พนักงานมคีวามเอาใจใส่ ดูแล ใหบ้รกิารลูกคา้
เป็นอย่างด ีรองลงมาคอื พนกังานใหค้วามส าคญัลูกคา้แต่ละรายอย่างเท่าเทยีมกนั, พนักงานเขา้ใจถงึความต้องการที่
แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้รกิาร, พนกังานเลง็เหน็ผลประโยชน์ของลกูคา้เป็นสิง่ส าคญัทีส่ดุ และพนกังานแสดงออกถงึความ
เอือ้อาทรในการใหบ้รกิาร ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

สมมตฐิานขอ้ 1 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า ผูป้ระกอบการขนส่งทีใ่ชบ้รกิาร
บ่อยทีส่ดุ โดยรวมไม่สมัพนัธก์บัอายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และอาชพี แต่สมัพนัธก์บัเพศ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

สมมตฐิานขอ้ 2 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนส่งของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า รูปแบบบรกิารทีใ่ชเ้ป็นประจ า
ทีส่ดุ โดยภาพรวมไม่สมัพนัธก์บัเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษาอาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

สมมตฐิานขอ้ 3 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนส่งของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า  ความถี่ในการใช้บรกิาร โดย
ภาพรวมไม่สมัพนัธก์บัเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แต่สมัพนัธก์บัอาชพี  
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สมมตฐิานขอ้ 4 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารขนส่งของผู้ใช้บรกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่ า ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร โดย
ภาพรวมไม่สมัพนัธก์บัเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แต่สมัพนัธก์บัอาชพี  

สมมตฐิานขอ้ 5 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใช้บรกิารขนส่งของผูใ้ช้บรกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า จ านวนชิ้นในการจดัส่ง โดย
ภาพรวมไม่สมัพนัธก์บัเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แต่สมัพนัธก์บัอาชพี  

สมมตฐิานขอ้ 6 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารขนสง่ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า พืน้ทีใ่นการจดัส่ง โดยภาพรวม
ไม่สมัพนัธก์บัอายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แต่สมัพนัธก์บัเพศ  

สมมตฐิานขอ้ 7 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารขนส่งในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารขนส่งของผู้ใช้บรกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า  ค่าใช้จ่ายในการจดัส่ง โดย
ภาพรวมไม่สมัพนัธก์บัเพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศกึษา แต่สมัพนัธก์บัอาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

ส่วนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิัท เคอรี ่
เอก็ซเ์พรส จ ากดั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามแตกต่างกนั 

สมมตฐิานขอ้ 1 คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ระหว่างบรษิทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร แตกต่าง
กนั กล่าวคอื บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั น้อยกว่าบรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรสจ ากดั 

สมมตฐิานขอ้ 2 คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร ระหว่างบรษิทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร 
แตกต่างกนั กล่าวคอื บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั น้อยกว่าบรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั 

สมมตฐิานขอ้ 3 คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ระหว่างบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั กล่าวคอื 
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั น้อยกว่าบรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั 

สมมตฐิานขอ้ 4 คุณภาพการให้บรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ระหว่างบรษิทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่าง
กนั กล่าวคอื บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั น้อยกว่าบรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั  

สมมตฐิานขอ้ 5 คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ระหว่างบรษิทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
แตกต่างกนั กล่าวคอื บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั น้อยกว่าบรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั 
การอภิปรายผลการวิจยั 

      ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ 
 บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ พนักงาน
แต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย อธัยาศยัด ีนอกจากนัน้ยงัมกีารใชป้้ายและสญัลกัษณ์ทีช่ดัเจน สามารถสงัเกตไดง้่าย 
ยงัมีอุปกรณ์ เครื่องมือที่เหมาะสม และทนัสมยั มีอุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกในการใช้บริการ การตกแต่ง
ภายนอกและภายในรา้น มคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และมกีารเตรยีมทีน่ัง่ พืน้ทีร่บัรองอย่างเหมาะสม และเพยีงพอ 
 บรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะอุปกรณ์ 
เครื่องมอืทีเ่หมาะสม และทนัสมยั มอีุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกในการใชบ้รกิาร นอกจากนัน้พนักงานแต่งกาย
สภุาพ สะอาด เรยีบรอ้ย อธัยาศยัด ีมกีารใชป้้ายและสญัลกัษณ์ทีช่ดัเจน สามารถสงัเกตไดง้่าย มกีารตกแต่งภายนอก
และภายในรา้น มคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และมกีารเตรยีมทีน่ัง่ พืน้ทีร่บัรองอย่างเหมาะสม และเพยีงพอ 
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ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
 บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ พนักงานมี
ความรู้ในเรื่องรายการท างาน ในการให้บรกิาร พนักงานใหบ้รกิารดว้ยความถูกต้อง รอบคอบ และมคีวามน่าเชื่อถือ 
พนกังานใหค้ าแนะน า อธบิายขอ้ซกัถามของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกต้อง นอกจากนัน้ระบบการท างาน มคีวามเป็นมอือาชพี 
น่าเชื่อถอื มกีารใหบ้รกิารตรงตามเวลาระบุไว ้และสนิคา้ไปถงึปลายทางดว้ยความเรยีบรอ้ยสมบรูณ์ ตามก าหนดเวลา 
 บรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะสนิคา้ไป
ถงึปลายทางดว้ยความเรยีบรอ้ยสมบรูณ์ ตามก าหนดเวลา ดว้ยระบบการท างาน มคีวามเป็นมอือาชพี น่าเชื่อถอื จาก
การที่พนักงานให้บรกิารด้วยความถูกต้อง รอบคอบ และมีความน่าเชื่อถือ ท าให้การให้บรกิารตรงตามเวลาระบุไว้ 
นอกจากนัน้พนักงานมคีวามรูใ้นเรื่องรายการการใหบ้รกิาร และพนักงานใหค้ าแนะน า อธบิายขอ้ซกัถามของลูกคา้ได้
อย่างถูกตอ้ง 

ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ 
 บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ สามารถใช้
บรกิารได้อย่างสะดวก ง่ายดาย มรีะบบจดัควิและเวลา การรอใช้บรกิารที่ชดัเจน จากความพร้อมของพนักงานที่จะ
ใหบ้รกิารลกูคา้อย่างรวดเรว็ ทนัใจ ความพรอ้มของพนกังานในการตอบสนองค ารอ้งของลูกคา้อย่างทนัที นอกจากนัน้
การให้บริการของพนักงานเป็นไปด้วยความรวดเร็วตามก าหนดเวลา และความกระตือรือร้นของพนักงานในการ
ใหบ้รกิารอย่างเตม็ใจ 

บรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรสจ ากดั มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ สามารถ
ใช้บรกิารได้อย่างสะดวก ง่ายดาย จากการให้บรกิารของพนักงานเป็นไปด้วยความรวดเรว็ตามก าหนดเวลา ความ
กระตือรอืรน้ของพนักงานในการใหบ้รกิารอย่างเตม็ใจ นอกจากนัน้ความพร้อมพนักงานทีจ่ะให้บรกิารรวดเรว็ ทันใจ 
ความพรอ้มของพนกังานในการตอบสนองค ารอ้งของลกูคา้อย่างทนัท ีและมรีะบบจดัควิ เวลาการรอใชบ้รกิารทีช่ดัเจน 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ 
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ พนักงานมี

ความเขา้ใจในรายการท างาน ขณะปฏบิตังิาน พนกังานมคีวามรู ้ใหค้ าแนะน า อธบิายขอ้สงสยัแก่ลกูคา้ไดอ้ย่างถูกต้อง 
พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ มมีารยาท และเป็นกนัเอง นอกจากนัน้ระบบการท างาน ท าใหรู้ส้กึมัน่ใจในการมา
ใชบ้รกิาร และมาตรฐานในการบรกิาร ท าใหม้ัน่ใจในการใชบ้รกิาร 

บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด มีระดับคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะ 
มาตรฐานในการบรกิาร ท าใหม้ัน่ใจในการใชบ้รกิาร พนกังานมคีวามเขา้ใจในรายการท างาน ขณะปฏบิตังิาน พนักงาน
มคีวามรู ้ใหค้ าแนะน า อธบิายขอ้สงสยัแก่ลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง นอกจากนัน้ระบบการท างาน ท าใหรู้ส้กึมัน่ใจในการมา
ใชบ้รกิาร และพนกังานใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ มมีารยาท และเป็นกนัเอง 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ พนักงาน

เข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ พนักงานให้ความส าคัญลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน 
พนกังานแสดงออกถงึความเอือ้อาทร ในการใหบ้รกิาร พนักงานมคีวามเอาใจใส่ ดูแล ใหบ้รกิารลูกคา้เป็นอย่างดี และ
พนกังานเลง็เหน็ผลประโยชน์ของลกูคา้เป็นสิง่ส าคญัทีส่ดุ 

บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากัด มีระดับคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะ 
พนักงานมคีวามเอาใจใส่ ดูแล ใหบ้รกิารลูกคา้เป็นอย่างดี พนักงานให้ความส าคญัลูกคา้แต่ละรายอย่างเท่าเทยีมกนั 
พนกังานเขา้ใจถงึความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของผูใ้ชบ้รกิาร พนกังานเลง็เหน็ผลประโยชน์ของลกูคา้เป็นสิง่ส าคญัทีสุ่ด 
และพนกังานแสดงออกถงึความเอือ้อาทร ในการใหบ้รกิาร 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

ข้อเสนอแนะของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในเรื่องการเตรยีมที่
นัง่ พืน้ทีร่บัรองผูใ้ชบ้รกิารยงัไม่เพยีงพอ จงึเสนอแนะใหบ้รษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพิม่ทีน่ัง่ พืน้ทีร่บัรองใหเ้พยีงพอ
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในเรื่อง สนิคา้ไป
ถงึปลายทางดว้ยความเรยีบรอ้ยสมบูรณ์ แต่ล่าชา้กว่าก าหนดเวลา จงึเสนอแนะให้บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มกีาร
จดัการทีร่วดเรว็ สามารถสง่สนิคา้ใหไ้ดต้ามก าหนดเวลา 

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในเรื่องความกระตอืรอืรน้
ของพนกังานในการใหบ้รกิารอย่างเตม็ใจ เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้รกิารมเีร่งรบีในการใชบ้รกิาร มเีวลาทีจ่ ากดั จงึเสนอแนะให้
บรษิัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั มกีารฝึกอบรมให้พนักงานมคีวามกระตือรอืร้นในการให้บรกิารมากขึน้ เพื่อให้ลูกค้า
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกี 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ช้บรกิารมคีวามคดิเหน็ในเรื่องมาตรฐานใน
การบรกิาร ท าให้ผูร้บับรกิารมัน่ใจในการใชบ้รกิาร จงึเสนอแนะให้บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มกีารพฒันาปรบัปรุง
มาตรฐานใหด้ยีิง่ขึน้ 

ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้เป็นรายบุคคล จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามคดิเหน็ในเรื่องพนักงาน
เลง็เหน็ผลประโยชน์ของลกูคา้เป็นสิง่ส าคญัทีส่ดุ จงึเสนอแนะใหบ้รษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มกีารฝึกอบรมใหพ้นกังาน
เลง็เหน็ผลประโยชน์ของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 
ข้อเสนอแนะของบริษทั เคอร่ี เอก็ซเ์พรส จ ากดั 
 ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในเรื่องการเตรยีมที่
นัง่ พื้นที่รบัรองผู้ใช้บริการยงัไม่เพียงพอ จึงเสนอแนะให้บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ ากดั เพิม่ที่นัง่ พื้นที่รบัรองให้
เพยีงพอต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในเรื่องพนักงาน
ใหค้ าแนะน า อธบิายขอ้ซกัถามของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง จงึเสนอแนะให้บรษิทั เคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ ากดั มกีารอบรม
ความรูใ้หแ้ก่พนกังานเพื่อตอบค าถามไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในเรื่องมรีะบบจดัควิและ
เวลา การรอใช้บรกิารที่ชดัเจน จงึเสนอแนะให้บรษิทั เคอรี่ เอก็ซ์เพรส จ ากดั มกีารจดัการระบบควิที่เป็นระบบเพื่อ
ความรวดเรว็ในการใชบ้รกิาร 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ใช้บรกิาร จากผลการวจิยัที่ได้จากผู้ใช้บรกิารมคีวามคดิเหน็ในเรื่องพนักงาน
ใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ มมีารยาท และเป็นกนัเอง จงึเสนอแนะให้บรษิัท เคอรี่ เอก็ซเ์พรส จ ากดั มกีารอบรมการ
บรกิารแก่ลกูคา้ทีด่ทีีส่ดุ เพื่อใหล้กูคา้พงึพอใจกลบัมาใชบ้รกิารอกี 

ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้เป็นรายบุคคล จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามคดิเหน็ในเรื่องพนักงาน
แสดงออกถึงความเอื้ออาทร ในการให้บริการ จึงเสนอแนะให้พนักงานปรบัความคิดตนเองให้คิดบวกตลอดเวลา 
เน่ืองจากการใสใ่จลกูคา้ตอ้งเท่าเทยีมกนัทุกคน 
 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1 ควรศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั ในสาขา
อื่นๆ เพื่อจะไดน้ ามาเปรยีบเทยีบกบัสาขาในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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 2 ควรศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่หลากหลาย เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารของ
บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กบับรษิทั เคอรี ่เอก็ซเ์พรส จ ากดั 
 3 ควรศกึษาความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารผู้ประกอบการขนส่ง เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาจุดด้อยของ
ผูป้ระกอบการขนสง่ทีล่กูคา้ใชบ้รกิารน้อยต่อไป 
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