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การศึกษาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ ้า กรณีศึกษา บริษัท  

เคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั (มหาชน) อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

The study of quality and service efficiency affect and repurchase. 

Case study of Kerry Express Co., Ltd, Hatyai ,Songkhla. 

นางสาวณัฐธิดา  ร่มแก้ว 

บทคัดย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการบริษทั
ขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ในจงัหวดัสงขลา (2) เพื่อศึกษาคุณภาพท่ีไดรั้บของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด ในจังหวดัสงขลา (3) เพื่อศึกษา
ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บของผูใ้ชบ้ริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทั ขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
จ ากดั ในจงัหวดัสงขลา 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการบริษทั ขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด ในจังหวดั
สงขลา จ านวน 398 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล สถิติแบ่งเป็น 2 
ประเภท คือสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ 
สถิติเชิงวิเคราะห์อนุมานได้แก่ Independent Sample t-test, One-way ANOVA ท่ีระดับนัยส าคญั 
ทางสถิติ 0.05  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ ่ากวา่ 30 ปี   
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัและมีรายได ้15,000– 30,000 บาทต่อเดือน 
ผลการศึกษาคุณภาพ การบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้า กรณีศึกษาบริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา  โดยรวมแตกต่างกนั  และประสิทธิภาพการบริการส่งผลต่อการ
ใชบ้ริการซ ้า บริษทัขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา  โดยรวมแตกต่างกนั 
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ABSTRACT 
  

 This research the objectives are to (1) to study the personal characteristics of users of Kerry 
Express Transportation Co., Ltd. in Songkhla Province (2)  study the quality received of service 
users on the company's decision to use repeat services. Transport Kerry Express Co., Ltd. in 
Songkhla Province (3) study efficiency Received of service users to decide to use repeat services 
of the company. Transport Kerry Express Co., Ltd. in Songkhla. 
 The sample used for this study was 398 customers in Songkhla Province by using 
questionnaires as a tool for data collection. Statistics are divided into 2 types: descriptive statistics. 
Such as frequency, percentage, mean and standard deviation; and The inferential analytical 
statistics were Independent Sample t-test, One-way ANOVA at the statistical significance level 
0.05. 
 The study found that most of the respondents were female. Age 30 years. Have a bachelor's 
degree. Occupation company employee and earn 1500,000 - 30,000 baht per month. Results study 
the quality received of service users on the company's decision to use repeat services. Transport 
Kerry Express Co., Ltd. in Songkhla Province (3) to study efficiency Received of service users to 
decide to use repeat services of the company. Transport Kerry Express Co., Ltd. in Songkhla.overall 
differently. And Results study the quality received of service users on the company's decision to 
use repeat services. Transport Kerry Express Co., Ltd. in Songkhla Province overall differed 
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บทน า 
ปัจจุบนัธุรกิจดา้นโลจิสติกส์เขา้มามีบทบาทส าคญัในส่วนของเศรษฐกิจของประเทศ ดว้ย

เหตุผลท่ีว่าเป็นตวัช่วยสนบัสนุนธุรกิจทางการคา้และบริการ ทั้งในภาคอุตสาหกรรม และในส่วน
ของภาคเกษตรกรรม ตั้งแต่การเร่ิมตน้ผลิตสินคา้จนถึงกระบวนการสุดทา้ย เพื่อให้เกิดประโยชน์
สูงสุด ในเร่ืองคุณภาพ เวลา ดา้นตน้ทุน ทั้งตน้ทุนทางตรงและทางออ้ม ธุรกิจเร่ิมมีความรุนแรงดา้น
การแข่งขนัเพิ่มมากยิง่ขึ้น โดยสืบเน่ืองมาจากการเปิดเสรีทางการคา้ ส่งผลใหธุ้รกิจจดัการกบัตน้ทุน  
เป็นส าคญัเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัผูบ้ริโภค รวมไปถึงการจดัการกบักระบวนการขนส่งสินคา้และ
บริการและยงัตอ้งค านึงถึงตน้ทุนเป็นส าคญั สร้างความไดเ้ปรียบและแตกต่างทางการแข่งขนั หาก
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ผูป้ระกอบการสามารถจดัการดา้นตน้ทุนใหมี้ประสิทธิภาพไดน้ั้น จะส่งผลท าให้การแข่งขนัมุ่งเนน้
ไปสู่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค รวมทั้งประสิทธิภาพท่ีไดรั้บและคุณภาพท่ีไดรั้บดว้ย โลจิสติกส์
เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัรุนแรง ทั้งผูป้ระกอบการรายเดิม และผูป้ระกอบการรายใหม่เม่ือบริษทัเคอ
ร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั สร้างความเปล่ียนแปลงในธุรกิจ ท าใหบ้ริษทัต่าง ๆ ตอ้งปรับตวั กนัอยา่งรวดเร็ว  

ธุรกิจท่ีก าลังขยายตัวได้ดี คือ การขนส่งสินค้าทางบก ระบบบริหารสัมพันธ์ ท่ีดี มี
ประสิทธิผล และท่ีส าคญัตอ้งมีคุณภาพ ทั้งคุณภาพของสินคา้และบริการ บริการท่ีมีความแตกต่าง 
จะสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัผูบ้ริโภค เพื่อให้ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ บริการ
รวดเร็ว บริการท่ีแตกต่างคือโอกาสท่ีดีส าหรับผูป้ระกอบการการแข่งขนัดา้นคุณภาพของสินคา้ เพื่อ
สร้างความแตกต่างระหว่างคู่แข่งขัน หากสินค้าและบริการมีลักษณะเหมือนกันหรือประเภท
เดียวกัน ผูท่ี้สามารถอยู่ได้นั้น สินค้าต้องมีคุณภาพท่ีดี พิสูจน์ได้ว่าคุณภาพท่ีดีขึ้นอยู่กับความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ผูผ้ลิตท าให้ผูบ้ริโภครับรู้ไดภ้ายใตข้องคุณภาพ ท่ีมีความแตกต่างกนัอย่ าง
ชดัเจนถือเป็นความยากของผูป้ระกอบการสังคมในปัจจุบนัตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ทางดา้น
ขนส่งสินคา้ต่าง ๆ ทั้งในส่วนของภาคเอกชน บุคคล ร้านคา้ ธุรกิจออนไลน์ ธุรกิจถึงธุรกิจ ธุรกิจถึง
บุคคล และบุคคลส่งถึงบุคคล เพื่อให้สินคา้สามารถส่งถึงผูรั้บไดง้่ายขึ้น ซ่ึงเป็นจุดมุ่งหมายในการ
ส่งสินคา้ และส่ิงท่ีส าคญัด้านการขนส่ง คือตอ้งมีคุณภาพ และประสิทธิภาพต่อผูบ้ริโภค ธุรกิจ
บริการดา้นการขนส่งเป็นตวัเลือกอย่างหน่ึง สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในดา้น
ต่าง ๆ ได้ครบถ้วน เช่น ด้านการให้บริการ การเข้าถึงการใช้บริกา ร การส่ือสาร และระบบ
สารสนเทศ บริษทัขนส่ง เอกชน เช่น บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด จึงเป็นตวัเลือกให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการ คุณภาพท่ีไดรั้บ 
และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บในการใชบ้ริการการขนส่ง บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ผูบ้ริโภค
บางคนอาจขาดความเช่ือมั่นในการใช้บริการ คุณภาพทางด้านความปลอดภัยของพัสดุ การ
ใหบ้ริการ รวมไปถึงประสิทธิภาพ เพราะเป็นบริการของขนส่งเอกชน จึงเกิดความไม่เคยชินในการ
ใช้บริการ จึงเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจในการท าวิจยัเพื่อวิเคราะห์คุณภาพและประสิทธิภาพในการใช้
บริการเช่ือมโยงกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออก ความรู้สึก การรับรู้  ส่วนท่ีกล่าวมานั้นเป็นส่วนประกอบ
พื้นฐานท่ีส่งผลต่อพฤติกกรมการใช้บริการ ผูวิ้จัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการ คุณภาพท่ีไดรั้บ และประสิทธิภาพท่ีไดรั้บท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่ง
เคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจในการขนส่งส าหรับผูท่ี้จะมาใชบ้ริการ 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพท่ีไดรั้บของผูใ้ชบ้ริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทั เคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส จ ากดั ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพท่ีไดรั้บของผูใ้ชบ้ริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทั 
เคอร่ี เอก็ซ์เพรส จ ากดั ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
ประโยชน์ของผลการวิจัย 
 1 ทราบถึงคุณภาพท่ีไดรั้บหรือประสิทธิภาพท่ีไดรั้บต่อการใชบ้ริการขนส่งเคอร่ีเอก็ซ์เพรส 
จ ากดัในจงัหวดัสงขลา ทั้งในดา้นความปลอดภยัในการขนส่งสินคา้ ดา้นการเขา้ถึงในการใชบ้ริการ 
ดา้นการประสัมพนัธ์ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการประทบัใจในการใช้งานบริษทั สามารถน าขอ้มูลเพื่อไป
ปรับปรุง พฒันาคุณภาพ และประสิทธิภาพในดา้นต่างๆ 
 2 เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับน าไปใชป้รับปรุง พฒันา และวางแผนทางการตลาดของผูป้ระกอบ 
การขนส่ง รวมถึงบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด โดยเป็นแนวทางในการจดัท ากลยุทธ์ทาง
การตลาด 
 3 ท าให้ผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งในธุรกิจขนส่ง ทราบขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ท่ี
สามารถน าไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันา 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
ในการวิจยั ไดก้  าหนดขอบเขตของการศึกษาไว ้ดงัน้ี 
กลุ่มตัวอย่างและประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
 1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั(มหาชน)  ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2 การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง คือ ใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการก าหนดขนาดตวัอยา่ง ของ 
Taro Yamane โดยเลือกผูท่ี้ใชบ้ริการบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส จ ากดั(มหาชน) ในอ าเภอ หาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา จ านวน 398 คน  
ตัวแปรที่ศึกษา 

ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพท่ีไดรั้บในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ เช่ือถือ
ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและ เขา้ใจลูกคา้ 
ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการ อยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการ ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้าของบริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั  อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ขอบเขตด้านระยะเวลาในการวิจัย 

ช่วงเวลาท่ีใชด้ าเนินงาน ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน – กุมภาพนัธ์ 2564  
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถามท่ีใชส้ าหรับก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ จาก
กลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในการใชบ้ริการขนส่งบริษทั เคอร่ีเ อก็ซ์
เพรส จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอหาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา  
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพท่ีได้รับในการใช้บริการบริษทั เคอร่ีเอ็กซ์
เพรส จ ากดั (มหาชน)  
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ีเอ็กซ์
เพรส จ ากดั (มหาชน) 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดท้ าการรวบรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการศึกษาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการท่ี 
ส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ า กรณีศึกษาบริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา จากขอ้มูล 2 แหล่ง ดงัต่อไปน้ี 
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิไดจ้ากการเก็บขอ้มูล โดยการใชแ้บบสอบถามท่ีไดจ้ากลูกคา้ท่ีไดเ้ขา้ใช้ 
บริการท่ีสาขาของบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จ านวน 398 คน 
  2.ขอ้มูลทุติยภูมิไดจ้กการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
และประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ า จากบทความทางวิชาการ หนังสือ 
และงานวิจยัต่าง ๆ ในอดีต 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
จากการรวบรวมแบบสอบถาม ไดน้ าขอ้มูลทั้งหมดมาท าการวิเคราะห์ขงัมูล ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ โคยน าค าสถิติมาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
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สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ประกอบดว้ย การหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของขอ้มูลเพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวิจยั เพื่อให้
ทราบลกัษณะการแจกแจงของตวัแปรแต่ละตวั ซ่ึงการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติพื้นฐานบรรยายเพื่อให้
ทราบค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Divination) ของแต่ละปัจจยัท่ีท าการศึกษา
ในส่วนน้ีจะใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
 

ผลการวิจัย 
 

 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระดับ ต ่ากว่า 30 ปี มีสถานภาพ
โสด มีการศึกษา ระดบัปริญญาตรี อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัและมีรายได้15,000 –30,000 บาทต่อ
เดือน ผลการวิเคราะห์คุณภาพในการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้าของผูใ้ชบ้ริการบริษทัเคอ
ร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั (มหาชน) พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุดและเม่ือพิจารณารายดา้น
เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ พฤติกรรมด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด พฤติกรรมดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ พฤติกรรมการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
พฤติกรรมการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และพฤติกรรมการตอบสนองต่อลูกคา้ ตามล าดบั 
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ 
เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ บริการจากพนกังานทางการขนส่งมีความเช่ียวชาญ
ท่ีเห็นไดช้ดัเจน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการขนส่งทนัสมยั และ
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ และมีการแสดงราคาในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ตามล าดบั 
 ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ เรียง
ตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ พนักงานให้บริการได้อย่างถูกตอ้งแม่นย  า สามารถ
ตรวจสอบได้ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด การบริการทางการขนส่งน่าเช่ือถือ และสามารถไวว้างใจได้ 
พนักงานมีการให้บริการท่ีดีและสามารถช่วยเหลือได้เป็นอย่างดี และและท่านได้รับบริการท่ีมี
มาตรฐานเดียวกนัอยา่งสม ่าเสมอ ตามล าดบั 
              ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายข้อเรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน ท่านสามารถรับบริการไดง้่าย ไม่เกิดความความ
ซบัซอ้นและยุง่ยาก  และ ท่านไดรั้บความสะดวกสบายจากการใชบ้ริการ ตามล าดบั 
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 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้เรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้ริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ ในการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด พนักงานตอบสนองความต้องการของท่านด้วยความเต็มใจ และ 
พนกังานมีบุคลิกและมารยาทท่ีดีในการบริการ ตามล าดบั 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายข้อเรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ พนักงานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการให้บริการ มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด พนักงานมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ พนักงานมีความ
เอาใจใส่ดูแลท่านเม่ือมาใช้บริการ  และพนักงานมีความเอ้ืออาทรและมีน ้ าใจในการให้บริการ 
ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพท่ีได้รับในการใช้บริการ ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ าของ
ผูใ้ช้บริการบริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั (มหาชน)  พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
และเม่ือพิจารณารายดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ พฤติกรรมดา้นการให้บริการ
อย่างเพียงพอบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด พฤติกรรมด้านความรวดเร็วทันเวลา พฤติกรรมด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  และด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม  
ตามล าดบั 
         ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายข้อ เรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการอย่างไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด พนกังานให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั  และ ท่านไดรั้บการให้บริการจากพนกังานอย่างเท่า
เทียม ตามล าดบั 
 ดา้นความรวดเร็วทนัเวลาโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ เรียงตามล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ระบบตรวจสอบขอ้มูลท่ีถูกตอ้งอย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด น าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการเก็บข้อมูลในขณะให้บริการ และท่านได้รับการ
ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบรวดเร็ว ตามล าดบั 
 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ เรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม ดา้นของท าเลท่ีตั้งมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด บริการท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั  และมีช่องให้บริการอย่างเพียงพอต่อความ
ตอ้งการ ตามล าดบั 
              ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ืองโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ เรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ระบบบตัรคิวในการให้บริการตามล าดบัก่อน – หลงั มี
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ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด พนกังานมีการให้บริการขณะพกักลางวนั  ระบบยืดหยุ่นรองรับการเปล่ียนแปลง
และแกไ้ขได ้และ มีการแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ตามล าดบั 
             ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณารายข้อ เรียง
ตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ พนักงานมีความเต็มใจช่วยเหลือในการให้บริการมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด พนักงานมีความเข้าใจในความต้องการท่ีแตกต่างกันของลูกคา้ รองลงมาคือ 
พนกังานมีความเอาใจใส่ดูแลท่านเม่ือมาใชบ้ริการ และพนกังานมีความเอ้ืออาทรและมีน ้าใจในการ
ใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 ผลจากการทดสอบสมมติฐานงานวิจยัน ามาสรุปผลการทดสอบไดด้งัน้ี 
  สมมติฐานขอ้ท่ี 1 คุณภาพในการใช้บริการส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทั
ขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผลการวิเคราะห์พบว่าคุณภาพใน
การใชบ้ริการ แต่ละรายขอ้ ไม่แตกต่างกนัมีผลต่อต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอ
ร่ีเอก็ซ์เพรส จ ากดั ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมค่า Sig. มี
ค่ามากกว่าระดบันัยส าคญั 0.05 คุณภาพในการใช้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้และ
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั  ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่านอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นคุณภาพในการใชบ้ริการ
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากัด ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ประสิทธิภาพในการใชบ้ริการท่ีไดรั้บส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า
ของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  ผลการวิเคราะห์พบว่า
ประสิทธิภาพในการใช้บริการ แต่ละรายขอ้ ไม่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของ
บริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดย
ภาพรวมค่า Sig. มีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ประสิทธิภาพในการใชบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการ
อย่างเท่าเทียม ดา้นความรวดเร็วทนัเวลา ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ืองดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ยกเวน้ดา้นการให้บริการอยา่ง
เท่าเทียมและดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้ามีค่าน้อยกว่าระดบันัยส าคญั 0.05 ดงันั้นคุณภาพใน
การใชบ้ริการส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของบริษทัขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ ากดั ในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
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การอภิปรายผล 
 

 จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพในการบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ า กรณีศึกษาบริษทั เคอ
ร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัสามารถสรุปการอภิปราย
ผลไดด้งัน้ี คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ใหแ้ก่
ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการมากท่ีสุดอย่างมีนัยส าคญั 
กล่าวคือเม่ือบุคลากรมาเป็นผูใ้ห้บริการมีทกัษะท่ีดีในการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจไดท้ าให้เกิดการวางใจ ผูใ้ชบ้ริการก็พอใจและเช่ือมัน่ท่ีจะเลือกจะใชบ้ริการ ส่งผลถึงการ
รับรู้ถึงความคุม้ค่าและเช่ือมัน่ว่าการบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพและจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดทุกคร้ังท่ี
เขา้มารับบริการ และถา้เป็นดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้นั้น ท าให้มีความมัน่ใจเช่ือใจ ในการรู้จกั
ลูกคา้ดี และมีความรู้และความเขา้ใจว่าควรจะตอ้งปฎิบติัต่อลูกคา้อย่างไรถึงจะท าให้ลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการพึงพอใจ 
 คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมา
ใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการรองลงมาอย่างมีนัยส าคญัการให้บริการท่ีเป็นไปตามระบบขั้นตอน
สถานท่ีกวา้งขวางและมีป้ายบอกราคา มีป้ายช้ีแจงขั้นตอนการเขา้รับบริการอย่างชดัเจน และแจง้
เง่ือนไขในการส่งใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจ รวมทั้งการแต่งกายของบุคลากรท่ีดู สะอาด เรียบร้อย เป็น
เร่ืองส าคัญอย่างหน่ึงท่ีท าให้ผูรั้บบริการประทับใจและมองเห็นถึงความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจนเกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อการกลบัมาใชซ้ ้าในอนาคตโดยสอดคลอ้ง  
 ผลการศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า กรณีศึกษาบริษทั 
เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  ดา้นการให้บริการอย่างเท่า
เทียม ด้านความรวดเร็วทนัเวลา นั้นมีผลต่อการความพึงพอใจในการใชบริการของผูใ้ช้บริการ 
เพราะว่าสอดคลอ้งกับ นันทพร อารมณ์ช่ืน (2558) ประสิทธิภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์
องคก์รท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลาไม่มีอิทธิพลต่อตวัแปรการเลือกใชบ้ริการ การใหบ้ริการอยา่งเท่า
เทียมกนัคือ การบริหารงานท่ีมีฐานท่ีว่าทุกคนเกิดมาลว้น เท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มี
การแบ่งแยกกีดกนั ในการให้บริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้
มาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  
  ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอย่าง
กา้วหนา้มีความพึงพอใจต่อสถานท่ีให้บริการท่ีทนัสมัยดว้ยเทคโนโลยีมีความ ปลอดภยัน่าเช่ือถือ
ให้บริการท่ีเหมาะสมทุกขั้นตอน และก็ทางบริษทัมีการฝึกอบรมให้เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการ
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ท างานอยู่เสมอจะเห็นได้ว่าการบริการอย่างก้าวหน้า จะท าให้เห็นโอกาสในการขบัเคล่ือนการ  
เปล่ียนแปลงองค์กรซ่ึงจะส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพในการปฎิบติังาน และท าให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ความพึงพอใจมากขึ้น ซ่ึงสอดคล้องกับแนวความคิดของ (Millet, 1954, p. 4) กล่าวไว้ว่า การ
ให้บริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฎิบัติงานให้มีความเจริญก้าวหน้าและมีความ
ทนัสมยัเป็นการ เพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีท าไดดี้ให้มากยิ่งขึ้น โดยท่ีใช้ทระพยากร
เท่าเดิม 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
  จากการศึกษาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ า 
กรณีศึกษาบริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา   ผูว้ิจยัมี
ขอ้เสนอแนะส าหรับการน าผลไปใชด้งัน้ี 
  ปัจจยัยดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกั
และเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ า กรณีศึกษาบริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา   อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการบริการไดแ้ก่  ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียม ดา้น
ความรวดเร็วทนัเวลา ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อิทธิพลส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ า กรณีศึกษาบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
  การวิจยัในคร้ังต่อไปควรขยายการศึกษางานวิจยัโดยการเจาะกลุ่มไปยงัคู่แข่ง 
ขนส่งอ่ืนๆ เพื่อให้เขา้ใจถึงความแตกต่างของการใช้บริการ และการไดรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อการ
เลือกเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้ 
  ควรศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการใช้เคร่ืองมือของการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
รูปแบบเชิงคุณภาพ เช่น ขอ้มูลการเก็บสถิติ หรือขอ้มูลการสัมภาษณ์  เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์
และเชิงลึกมากยิง่ขึ้น 
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  ควรมีการวิจยัแบบต่อเน่ืองในพื้นท่ีเดิมของการวิจยัคร้ังน้ี เพื่อให้เป็นการส ารวจ
ปัญหาประเมินผลการเขา้รับบริการ เพื่อเป็นขอ้มูลการปรับปรุงให้พนักงานมีประสิทธิผลในการ
ปฏิบติังานท่ีดีขึ้นต่อไป 
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