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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ 

บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

Marketing mix service factor affecting decision in using service of 

 Kerry Express Thailand, Hat Yai, Songkhla 
ผกาภรณ์  บวัเขียว 

บทคดัย่อ 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์  เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการบริษัท เคอร่ี 

เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการบริษทั เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้เคย

ใชบ้ริการในการส่งพสัดุกบับริษทั เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ  านวน 385 คน โดย

ใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบไปดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี 

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่าง t-test 

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และสมการถดถอยเชิงพหุคูณ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 ผลการวิจยัสามารถสรุปไดว้่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี ส าเร็จ

การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังาน / ลูกจา้งบริษทัเอกชน และรายไดส่้วนบุคคลเฉล่ีย

ต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท เมื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า ปัจจยัดา้นอายุมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการบริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และเมื่อทดสอบสมมติฐาน

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม ปัจจยัดา้น

ราคา และปัจจยัด้านบุคลากร มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ค าส าคญั : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ, การตดัสินใจใชบ้ริการ 

 

ผกาภรณ์  บวัเขียว  นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกจิ มหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกยีรติ จงัหวดัสงขลา 
1 

 



2 
 

 
 

ABSTRACT 

 

 The purpose of this research are to study personal factors and the decision on using service of 

Kerry Express Thailand, Hat Yai, Songkla, based on the personal factors of the service users in  Kerry 

Express Thailand, Hat Yai, Songkla, and study the marketing mix service factor affecting decision in 

using service of Kerry Express Thailand, Hat Yai, Songkla. The sample group in this research was 385 

people who used a parcel delivery service with Kerry Express Thailand, Hat Yai, Songkla. The 

methodology of this research is  using quantitative which is questionnaire. The statistical analysis applied 

in this study is descriptive statistics that include frequency, percentage, average, and standard deviation 

and inferential statistics that include t-test, one-way ANOVA, and multiple linear regression equations at a 

statistically significant level of  0.05. 

 The results can be concluded that the majority of the samples were female, aged 21-30 years, 

graduated with a bachelor's degree or equivalent, occupation of employees/employees of private 

companies, and average monthly personal income of 15,001 - 30,000 baht. When testing the personal 

factor assumptions, it was found that age factors affecting the decision in using the service of Kerry 

Express Thailand, Hat Yai, Songkla. Also, when testing the marketing mix factor assumptions, it was 

found that the overall marketing mix service factor, price factor and personnel factors affecting the 

decision in using the service of Kerry Express Thailand, Hat Yai, Songkla, at a statistically significant 

level of  0.05. 

 

Keywords : Marketing Mix Service Factor, Decision In Using Service 

 

 

 

 

 

 



3 
 

 
 

บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หรือ อีคอมเมิร์ซ (E – Commerce) เติบโตอย่างรวดเร็วทั้งในไทยและใน

ต่างประเทศ ยิง่ในช่วงเกิดการระบาดของเช้ือไวรัสโควิด 19 พบว่ายอดซ้ือของออนไลน์ไดเ้พ่ิมข้ึนสูงอย่าง

มากในหลายหมวดสินคา้ เพราะความจ าเป็นท่ีประชาชนทั่วไปตอ้งอยู่บา้นเพ่ือป้องกันการแพร่ระบาด      

ของโรค ซ่ึงแนวโนม้การซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์เพ่ิมข้ึนทัว่โลก  (ศูนยว์ิเคราะห์เศรษฐกิจ ทีเอ็มบี, 

2563: ออนไลน์) 

กลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซจ าเป็นตอ้งอาศยัการบริการขนส่งเป็นองค์ประกอบหลกั ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจ

ขนาดใหญ่หรือขนาดเลก็ ซ่ึงธุรกิจโลจิสติกส์  เอก็ซเ์พรส เติบโตอย่างรวดเร็วและต่อเน่ือง คาดการณ์ว่าใน

ปัจจุบนัมีมูลค่าไม่ต ่ากว่า 28,000 ลา้นบาท และเติบโตโดยเฉล่ียร้อยละ 10 – 20 ต่อปี การแข่งขนัในธุรกิจน้ี

จึงเขม้ขน้ ไม่เฉพาะแต่ผูป้ระกอบการในประเทศเท่านั้น ยงัมีการเขา้มาลงทุนของบริษทัขนส่งทั้งในระดบั

ภูมิภาคและระดบัโลก (ส านกัพฒันาและส่งเสริมธุรกิจบริการ, 2561 : ออนไลน์)  

ยิง่ธุรกิจ  อีคอมเมิร์ซไดรั้บความนิยมและมีกระแสตอบรับท่ีดีจากผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน ธุรกิจดา้นการ

จดัส่งพสัดุรายย่อยแบบเร่งด่วนหรือโลจิสติกส์  เอ็กซ์เพรส ยิ่งมีความส าคญั และเขา้มามีบทบาทมากข้ึน

เท่านั้น ดงันั้นผูใ้ห้บริการดา้นโลจิสติกส์ของไทยจึงตอ้งตระหนักและให้ความส าคญักบัการเปล่ียนแปลง

จากการแข่งขนัคร้ังน้ีใหม้ากยิง่ข้ึน ควรพฒันาศกัยภาพของตนเองใหมี้ความพร้อมต่อการแข่งขนัท่ีจะเกิดข้ึน

อยา่งรวดเร็ว เพราะการใหบ้ริการตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้

หากในอนาคตลูกคา้จะมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการท่ีเพ่ิมข้ึนทั้งปริมาณและรูปแบบ รวมถึงการบริการ

ขนส่งท่ีมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 

การศึกษา “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการบริษทั เคอร่ี 

เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา” เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้สามารถเขา้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งข้ึน และ

ส่งผลต่อการใชบ้ริการท่ีเพ่ิมข้ึน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลกับการตดัสินใจใชบ้ริการบริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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2. ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัท เคอร่ี      

เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

สมมตฐิานของการวจิยั 

1. ผูใ้ช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแต่ละ      

ปัจจยัต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาท่ีต่างกนั 

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรส           

ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

ขอบเขตของการวจิยั 

1. ขอบเขตด้านประชากร 

 ผูใ้ชบ้ริการ เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 385 คน 

2. ขอบเขตด้านตวัแปร 

 2.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 2.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)          

ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)           

ดา้นบุคลากร (People)  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Environment) 

 2.3 การตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดแ้ก่ การ

รับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา (Problem / Need Recognition) การคน้หาข้อมูลข่าวสาร (Information 

Search) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การตัดสินใจใช้บริการ (Using Service 

Decision) และพฤติกรรมภายหลงัการบริการ (Post Service Behavior) 

3. ขอบเขตระยะเวลา 

ท าการส ารวจเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ในช่วงระยะเวลาวนัท่ี 5 กนัยายน 2563 ถึง

วนัท่ี 12 ธนัวาคม 2563 
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แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing  Mix) หมายถึง กลุ่มเคร่ืองมือทางการตลาดซ่ึงธุรกิจใช้

ร่วมกนั เพ่ือพฒันากลยทุธท์างการตลาดของผูใ้ห้บริการให้ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงกลยุทธ์

การตลาดส าหรับสินคา้อุปโภคและบริโภคประกอบดว้ย  4 ปัจจยัหลกัหรือท่ีเรียกว่า 4P ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่ส าหรับกลยทุธก์ารตลาดในธุรกิจบริการจะมีการเพ่ิมเติมเขา้มาอีก 3 ปัจจยั

อนัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และปัจจยัดา้น

กระบวนการ (Process) ซ่ึงลว้นแต่เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดท้ั้งส้ิน เม่ือน ามารวมกนัแลว้จะท าให้เกิด

เป็นส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ทั้งน้ีปัจจยัทั้งหมดจะเป็นส่ิงท่ีช่วยกระตุน้ให้ผูบ้ริโภค

เกิดความตอ้งการใชบ้ริการเป็นตวัก  าหนดความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถควบคุมได้

หากมีการวางแผนกลยทุธอ์ยา่งดีเพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ (ปรียานุช ศิริไพบูลยท์รัพย,์ 

2560, หนา้ 14) 

แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการตดัสินใจใช้บริการ 

 พิรุณรัตน์  เลาหกุล (2560) อา้งถึงแนวคิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Decision Process) ของ Philip 

Kotler ว่ากระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Decision Process) แมผู้บ้ริโภคจะมีความแตกต่างกนัและมี

ความตอ้งการแตกต่างกนั แต่ผูบ้ริโภคจะมีรูปแบบการตดัสินใจซ้ือท่ีคลา้ยคลึงกนัซ่ึงกระบวนการตดัสินใจ

ซ้ือแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา (Problem / Need Recognition)        

การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การตดัสินใจซ้ือ 

(Purchase Decision) และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior)  

 

วธิีด าเนินการวจิยั 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือผูท่ี้เคยใชบ้ริการในการส่งพสัดุกบับริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงจากการสอบถามขอ้มูลพบว่า ในแต่ละวนัมีผูม้าใชบ้ริการจ านวนท่ีไม่
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แน่นอน โดยเฉล่ียมีจ  านวนผูใ้ช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ประมาณ        

12,350 คน (เคอร่ี เอก็ซเ์พรส, 2563)  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาในงานวิจยัน้ี คือกลุ่มตวัอย่างผูท่ี้เคยใชบ้ริการในการส่งพสัดุกบับริษทั เคอร่ี 

เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ซ่ึงน่าจะมีจ  านวนมากและผูว้ิจัยไม่สามารถระบุจ านวน           

ไดแ้น่ชดั ผูว้ิจยัจึงก  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรในการค านวณ ตามวิธีการของคอแครน (Cochran) 

ใช้สูตรการหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ก  าหนดความเช่ือมัน่ท่ี ร้อยละ 95 

ความคลาดเคล่ือน ± ร้อยละ 5 (Cochran, 1977 อา้งใน ปรียานุช ศิริไพบูลยท์รัพย,์ 2560) ไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ี

เหมาะสมเท่ากบั 385 กลุ่มตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีจ  านวน 5 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้น

ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร                  

ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 28 ขอ้ 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 5 ดา้น ประกอบ ดา้นการรับรู้

ถึงความตอ้งการหรือปัญหา ดา้นการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจใช้

บริการ และดา้นพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ จ  านวน 15 ขอ้ 

ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ โดยใช้ค  าถามปลายเปิด  (Open-

ended Questions) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อถามความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามและให้

ขอ้เสนอแนะในส่ิงท่ีควรปรับปรุง 

ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ศึกษาหลกัการ รูปแบบ วิธีการสร้างแบบสอบถามจากหนงัสือและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามา

เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 2. ก  าหนดกรอบและแนวคิดเพื่อสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยั 

 3. ร่างแบบสอบถามท่ีจะใชส้ าหรับการวิจยัใหส้อดคลอ้งกบันิยามศพัทท่ี์ก  าหนดไว ้  
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4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญเป็นผู ้

ตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเน้ือหา (Reliability Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใชเ้พื่อขอค าแนะน า

และน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขให้ถูกตอ้งเหมาะสม โดยไดรั้บผลการประเมินค่า IOC ของทุกขอ้

ค าถามมากกว่า 0.5 แสดงว่าแบบสอบถามทุกขอ้ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนมีความถูกตอ้งของเน้ือหา 

5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าไปทดลองใช้

กบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะเหมือนกบัประชากรทุกประการ 

6. น าแบบสอบถามท่ีได้ทดลองใช้แลว้มาทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่า

สัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงได้ผลความเช่ือมัน่ค่าสัมประสิทธ์ิ

เท่ากบั 0.968 

7. น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปใหก้ลุ่มตวัอยา่งจริงเพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา ส าหรับการวิเคราะห์ในส่วนน้ี เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชส้ถิติการหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentages) 

ค่าเฉล่ีย ( ̅) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

2. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน  ส าหรับการวิเคราะห์ในส่วนน้ี เป็นการวิเคราะห์

ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ Independent Sample t – test, One-way ANOVA และ Multiple Regression Analysis 

ทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ ร้อยละ 95 

 

ผลการวจิยั 

 

ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล   

ซ่ึงเก็บจากกลุ่มตวัอยา่ง 385 ชุด  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 ผลการวิเคราะห์พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 73.20  อายรุะหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 55.10 การศึกษาสูงสุดท่ีส าเร็จเป็นระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 60.00 อาชีพ

พนกังาน / ลูกจา้งบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 39.50 และรายไดส่้วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 46.80 
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ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด

สงขลา 

 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม  

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.01 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.381 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อนัดบั

หน่ึง คือ ดา้นกระบวนการ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24 และส่วนเบ่ียง เบน

มาตรฐาน 0.451 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.451 รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัใน

ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.22 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.489 อนัดับถดัมาคือ ดา้นช่องทางการจัด

จ าหน่าย ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.444 ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.03 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.513 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.00 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.467 

ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.86 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.510 และ

อนัดับสุดท้ายคือ ด้านราคา ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.66 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.548 

ผลการวเิคราะห์การตดัสินใจใช้บริการ เคอร่ี เอก็ซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

ผลการวิเคราะห์พบว่า การตัดสินใจใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.17 และ         

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.419 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการตัดสินใจใช้

บริการมากท่ีสุด อนัดบัหน่ึงและอนัดบัสอง คือ ด้านการรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหาและดา้นการ

ตัดสินใจใช้บริการมีค่าเฉล่ีย 4.37  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.517 และ 0.499 ตามล าดับ รองลงมาคือ       

ดา้นการประเมินทางเลือก มีระดับการตัดสินใจใช้บริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.35 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.526 อนัดบัถดัมาคือ ดา้นพฤติกรรมภายหลงัการบริการ มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการมาก        

มีค่าเฉล่ีย 3.89 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.550 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล มีระดบัการ

ตดัสินใจใชบ้ริการมาก มีค่าเฉล่ีย 3.87 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.582  

ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมตฐิาน 

 สมมตฐิานที่ 1 ผู้ใช้บริการ Kerry Express ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวัดสงขลา ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล

แต่ละปัจจยัต่างกนั มกีารตดัสินใจใช้บริการเคอร่ี เอก็ซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาที่แตกต่างกนั  
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 จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการ

เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาโดยรวมท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05   ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ดา้นระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ และดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั    

มีการตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาโดยรวมท่ีไมท่ี่แตกต่างกนั อย่าง

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเคอร่ี        

เอก็ซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นราคา  และดา้นบุคลากร มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

การอภิปรายผล 

 

การอภิปรายผลการวจิยัปัจจยัส่วนบุคคล 

ผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง          

21 – 30 ปี ส าเร็จการศึกษาสูงสุดท่ีระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังาน / ลูกจา้งบริษทัเอกชน และ

มีรายไดส่้วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรียานุช ศิริไพบูลยท์รัพย ์

(2560) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Kerry Express ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดส้รุปผลการวิจยัว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายรุะหว่าง 26 – 35 ปี ส าเร็จการศึกษาสูงสุดท่ีระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และมีรายไดต่้อ

เดือน 15,000 – 30,000 บาท 

การอภิปรายผลการวจิยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาโดยรวม ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากร 

ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในระดบัมาก ส่วนดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการให้
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ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิรุณรัตน์  เลาหกุล (2560)  ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบั 

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานของลูกคา้ในอ าเภอ

เมืองล าพูน จงัหวดัล  าพูน ซ่ึงไดส้รุปผลการวิจยัไวว้่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการ

ตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงผูบ้ริโภคคิดว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน

กระบวนการ และด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความส าคัญมาก ทั้ งน้ีอาจ

เน่ืองมาจากลูกคา้ท่ีก  าลงัตัดสินใจซ้ือจกัรยาน ใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ช่วยในการ

พิจารณาและตดัสินใจ 

การอภิปรายผลการวจิยัการตดัสินใจใช้บริการ เคอร่ี เอก็ซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 ผลการวิจยัพบว่า การตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี เอ็กซ์เพรสโดยรวมนั้น ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั 

กบัการตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการมี

ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา ดา้นการตดัสินใจ

ใช้บริการ ด้านการประเมินทางเลือก ตามล าดับ รองลงมาคือ ด้านพฤติกรรมภายหลงัการบริการ และ       

ดา้นการแสวงหาขอ้มูล มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการระดบัมาก  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รจนา วิสุทธิ

วฒัน์ (2561) ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือ

เคร่ืองมือตัดน าเข้าจากต่างประเทศ ซ่ึงสรุปผลการวิจัยไวว้่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับ

กระบวนการตัดสินใจซ้ือด้านตระหนักถึงความต้องการ และด้านการประเมินทางเลือกอยู่ในระดับ

ความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการแสวงหาขอ้มูล ดา้นการตดัสินใจซ้ือ และดา้นพฤติกรรมหลงัการ

ซ้ืออยูใ่นระดบัความส าคญัมาก 

การอภิปรายผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคล 

 การทดสอบสมมติฐาน ความแตกต่างของอาย ุกบัการตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอก็ซ์เพรส ในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดผ้ลการทดสอบว่า อายุท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส   

ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ทั้งน้ี ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต ์(2560)  ท่ีท าการศึกษาเร่ือง 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ไดส้รุปผลการวิจยัไวว้่า ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการ Food Delivery แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   



11 
 

 
 

 การทดสอบสมมติฐาน ความแตกต่างของเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ  และรายได้ เฉ ล่ีย ต่อเ ดือน     

กบัการตัดสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ไดผ้ลการทดสอบว่า เพศ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ใน

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาท่ีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ พิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต์ (2560) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดส้รุปผลการวิจยัไวว้่า ปัจจยั

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ และดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

Food Delivery ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ี ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ        

ธิคณา ศิริบุญนาค, อุมพร พงษ์สัตยา (2562) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอางเกาหลี ผา่นแอปพลิเคชนัออนไลน์ ซ่ึงไดส้รุปผลการวิจยัไวว้่า ปัจจยั

ส่วนบุคคลด้านอาชีพ สถานภาพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีกระบวนการตัดสินใจซ้ือ

เคร่ืองส าอางเกาหลีผา่นแอปพลิเคชนัออนไลน์ท่ีไมแ่ตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

การอภิปรายผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการเคอร่ี เอก็ซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

จากผลการวิจัยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเคอร่ี       

เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม      

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคา  และดา้นบุคลากร มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี           

เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว ้ ทั้งน้ี ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของปัณยนนัทนชั  เพชรกาญจนวฒัน์   (2561) ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบั 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเขา้ใช้บริการห้างสรรพสินคา้บ๊ิกซี 

ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ สาขานครศรีธรรมราช ได้สรุปผลการวิจั ยไว้ว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด                  

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านบุคลากร มีผลต่อการตัดสินใจเข้ามาซ้ือสินค้าท่ี

หา้งสรรพสินคา้บ๊ิกซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ สาขานครศรีธรรมราช อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ข้อเสนอแนะ 

1. จากผลการวิเคราะห์ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลกบัมีการตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอ

หาดใหญ่ จังหวดัสงขลา พบว่า อายุท่ีแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใช้บริการเคอร่ี เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงผูว้ิจยัเล็งเห็นว่า เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ควรพฒันาระบบการบริการให้

ครอบคลุมถึงความต้องการของผูใ้ชบ้ริการในทุกช่วงอายุ เพื่อเขา้ถึงความต้องการของผูใ้ช้บริการและ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากยิง่ข้ึน 

 2. จากผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี 

เอ็กซ์เพรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี 

เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงผูว้ิจยัเล็งเห็นว่า เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ควรมีระดบัราคามีความ

หลากหลายตามประเภทการใหบ้ริการ และอตัราค่าบริการมีความเหมาะสมกบัระยะทางในการจดัส่ง เพื่อ

ดึงดูดใหลู้กคา้มาใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

3. จากผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี 

เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า ปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี 

เอก็ซเ์พรส ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงผูว้ิจยัเล็งเห็นว่า เคอร่ี เอ็กซ์เพรส ควรให้ความส าคญักบั

มารยาทในการใหบ้ริการของพนักงาน ควรมีความยิ้มแยม้แจ่มใส กล่าวทกัทายลูกคา้อย่างสุภาพ สามารถ

อธิบาย ตอบขอ้ซกัถามแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีบุคลิกท่ีดี น่าเช่ือถือ และรู้จกัเส้นทางในการจดัส่งพสัดุเป็น

อยา่งดี 

ข้อจ ากดัในงานวจิยัและงานวจิยัในอนาคต 

 1. งานวิจัยคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ส าหรับงานวิจยัคร้ังต่อไป อาจท าการศึกษาวิจัยในเชิง

คุณภาพ หรืองานวิจยัเชิงลึก เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความชดัเจนมากยิง่ข้ึน 

 2. งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

เคอร่ี เอก็ซเ์พรส ส าหรับงานวิจยัคร้ังต่อไป ควรศึกษาเพ่ิมเติมถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ เคอร่ี 

เอก็ซเ์พรส เช่น พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการและกลยุทธ์ทางการตลาดต่อการตดัสินใจ

ของผูใ้ช้บริการ เพื่อผูป้ระกอบการจะได้น าข้อมูลมาวิเคราะห์และพัฒนากระบวนการ กลยุทธ์ต่าง ๆ             

ท่ีสามารถจูงใจ และรักษาความภกัดีใหลู้กคา้ตดัสินใจใชบ้ริการเคอร่ี เอก็ซเ์พรส รวมถึงช่วยในเร่ืองของการ

ขยายฐานลูกคา้ในอนาคตอีกดว้ย 
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