
 
 

การเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริษัทไปรษณย์ีไทยกบับริษทั

ขนส่งเอกชน ในจังหวดันครศรีธรรมราช 
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บทคัดย่อ 

 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) เพื่อส ารวจขอ้มูลของผูใ้ช้บริการจดัส่งของบริษทัไปรษณีย์

ไทย และบริษทั ขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช (2) เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ผูใ้ช้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช (3) เพื่อเปรียบเทียบ

ระดบัความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดั

นครศรีธรรมราช   

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ หรือก าลงัตดัสินใจจะใชบ้ริการบริษทั

ไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 400 คน เคร่ืองมือ ท่ีใชใ้นการวิจยั

ในคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

สถิติ แบบ Independent Sample T-test  และสถิติแบบ One – Way ANOVA   (F- test) 

ผลการวจิยัสรุปไดว้า่ ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและอาชีพไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราชและพฤติกรรม

ของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ บริษทัขนส่งท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ และเหตุผลใน

การใช้บริการบริษทัขนส่งไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทั

ขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

 

ค าส าคัญ :คุณภาพการใหบ้ริการ พฤติกรรมการใชบ้ริการ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ บริษทัขนส่ง
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ABSTRACT 

 

 The objectives of this research are: (1) To study personal factors of delivery service 

using customers between Thailand Post Company Limited and Private Company in Nakhon Si 

Thammarat Province; (2) To study the comparison delivery service using behavior of customers 

between Thailand Post Company Limited and Private Company in Nakhon Si Thammarat 

Province; (3) To study on delivery service quality between Thailand Post Company Limited and 

Private Company in Nakhon Si Thammarat Province.  

The sample group consisted of 400 customers using delivery service between Thailand 

Post Company Limited and Private Company in Nakhon Si Thammarat Province. Data were 

collected by using questionnaire and obtained data were analyzed by Statistics used in data 

analysis were percentage, mean, standard deviation, t-test and Anova. 

  The results of personal factors no influenced to delivery service quality between 

Thailand Post Company Limited and Private Company in Nakhon Si Thammarat Province. And 

delivery service using behavior of customers no influenced to delivery service quality between 

Thailand Post Company Limited and Private Company in Nakhon Si Thammarat Province.  

 

Keywords: Service quality, Behavior of customers, Decision to use service, Shipping Company 
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บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

จากความรุนแรงดา้นการแข่งขนัของการบริการจดัส่งท่ีมีมากข้ึน ปัจจุบนัการบริการจดัส่งมุ่งเนน้

ให้บริการทัว่ถึงทั้งในประเทศและนอกประเทศนั้น ในพื้นท่ีจงัหวดันครศรีธรรมราชเองมีการบริการจดัส่ง

ของหลายๆบริษทั เน่ืองจากจงัหวดันครศรีธรรมราชมีการปลูกพืชผลทางการเกษตรหลากหลายชนิด มี

อาหารข้ึนช่ือ เคร่ืองถมสามกษตัริย ์และวตัถุมงคลจากวดัดงัต่างๆ ท าใหเ้กิดเป็นธุรกิจซ้ือขายท่ีใชบ้ริการการ

จดัส่งท่ีสะดวก รวดเร็ว และมีคุณภาพ ส่งตรงถึงผูท่ี้ตอ้งการซ้ือ ซ่ึงในจงัหวดันครศรีธรรมราชมีบริษทัท่ีมี

บริการจดัส่งอยูห่ลายบริษทั แต่มี 4 บริษทัท่ีมีสาขาท่ีครอบคลุมทัว่ทั้งจงัหวดัคือ บริษทัไปรษณียไ์ทย Kerry 

Express, Flash Express และJ&T Express ท่ีผูใ้ชบ้ริการทัว่ไปสามารถเลือกใชบ้ริการจดัส่งไดท้ั้งในประเทศ

และต่างประเทศ จึงท าใหผู้ป้ระกอบการแต่ละรายจะน ากลยทุธ์ท่ีหลากหลายมาใชเ้พื่อเสริม จุดแขง็และสร้าง

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อการรักษาส่วน แบ่งทางการตลาดและเป็นผูน้ าทางดา้น

การบริการจดัส่ง   

ดงันั้นผูว้จิยัจึงสนใจท่ีท าการวจิยัเปรียบเทียบคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีมีต่อ การบริการจดัส่ง โดย

ผูว้ิจยัสนใจเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการจดัส่งของ บริษทัท่ีมีการแข่งขนัท่ีสูสีกนัในพื้นท่ี

จงัหวดันครศรีธรรมราชในขณะน้ี ไดแ้ก่ บริษทั ไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน โดยวิจยัในคร้ังน้ีจะ

เป็นประโยชน์แก่บริษทัขนส่งและผูท่ี้สนใจศึกษาท่ีต้องการรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจคุณภาพการ

ใหบ้ริการ  ขอ้เสนอแนะ และปัญหาต่างๆจากผูใ้ชบ้ริการโดยตรง เพื่อน าไปประยกุตแ์ละปรับปรุง บริการให้

ตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 

 

วตัถุประสงค์ในของการวจัิย    

1. เพื่อส ารวจข้อมูลของผูใ้ช้บริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ใน

จงัหวดันครศรีธรรมราช  

2. เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการของผูใ้ช้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่ง

เอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช  

3. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย และ

บริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช  
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สมมติฐานงานวจัิย    

สมมติฐานที่ 1 ขอ้มูลของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

 สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการของบริษทัไปรษณีย์

ไทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

 สมมติฐานท่ี 1.2 อายุท่ีแตกแตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการของบริษัท

ไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

 สมมติฐานท่ี 1.3 อาชีพท่ีแตกแตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการจดัส่งของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช   

 สมมติฐานท่ี 2.1 บริษทัขนส่งท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุดท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพใน

การใหบ้ริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช   

 สมมติฐานท่ี 2.2 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการบริษทัขนส่งท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพ

ในการใหบ้ริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช   

 สมมติฐานท่ี 2.3 เหตุผลในการใชบ้ริการบริษทัขนส่งท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการ

ใหบ้ริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช   

 

ขอบเขตงานวจัิย     

 ขอบเขตงานวิจยัในคร้ังน้ีประกอบดว้ย ขอบเขตเน้ือหา ไดแ้ก่ การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมุ่ง

ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ เลือกใช้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่ง

เอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช โดยตวัแปรตน้คือ ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 

ตวัแปรตามคือ คุณภาพในการให้บริการ ขอบเขตด้านประชากร คือ ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ 

ผูใ้ช้บริการจดัส่ง ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ขอบเขตพื้นท่ี คือ จงัหวดันครศรีธรรมราช และขอบเขต

ระยะเวลา คือ เดือนพฤศจิกายน – ธนัวาคม พ.ศ. 2563  
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แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ สมชาย หิรัญกิตติ, สุดา สุวรรณาภิรมย,์ ชวลิต ประภวานนท ์และ สมศกัด์ิ วานิช

ยาภรณ์ (2541, หน้า 124) ให้ความหมายพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้่า หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการ

คน้หาการใช้ การซ้ือ ประเมินผลการใชส้อยผลิตภณัฑ์และการบริการ ซ่ึงคาดวา่จะสนองความตอ้งการของ

ตวัเอง หรือการศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสินใจ และการกระท าของผูบ้ริโภค เก่ียวกบัการซ้ือและการใช้

สินคา้ 

Zeithaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิง 
ท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการ
บริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ด้านดงัน้ี 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2. ความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) 3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และ
5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

เกียรติศกัด์ิ ทองรอด (2549) ได้ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้า BTS ต่อการ
ใหบ้ริการของรถไฟฟ้า BTS พบความคิดเห็นวา่มีความพึงพอใจในการ บริการของรถไฟฟ้า BTS ดา้นระบบ
ในเกือบทุกประเด็น มีเพียงประเด็นเส้นทางการให้บริการ และอตัราค่าบริการท่ียงัไม่พึงพอใจโดยกลุ่ม
ตวัอยา่งระบุวา่เสนอเส้นทางการให้บริการก็ยงัท าไดไ้ม่ครอบคลุม และอตัราคาบริการสูงเกินไป ส่ิงท่ีควร
ปรับปรุงคือการจดัเก็บค่าบริการควรจะมีการพิจารณา วางแผนโครงสร้างราคาใหม่เพื่อท่ีจะเป็นแรงจูงใจให้
ประชาชน มาใหบ้ริการรถไฟฟ้า BTS เพิ่มมากข้ึน 

ธญัญารัตน์ บุญต่อ (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โรงแรม เว
สติน แกรนด์ สุขุมวิท กล่าววา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ โดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจใน
การเขา้พกัโดยรวมของลูกคา้ ซ่ึงเม่ือพิจารณาปัจจยัดา้น คุณภาพบริการ พบวา่ มีทกัษะความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ พนักงานมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ อีกทั้งพนักงานสามารถรับรู้ความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการเขา้พกัโดยรวมของลูกคา้ 

พรพรรณ เกิดในมงคล (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน): ศึกษากรณี ฝ่ายการคา้ต่างประเทศ 2 ศูนยบ์ริการการคา้ต่างประเทศ แหลมฉบงั 
พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงเม่ือจ าแนกการให้บริการเป็นดา้นพบว่า 
ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นพนกังานสูงสุด รองลงมาคือ    ดา้นการบริการ และดา้นสถานท่ี ตามล าดบั โดย
ทางดา้นสถานท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางจ านวน 3 ประเด็นคือ ความเพียงพอของสถานท่ีท่ี
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จดัให้ลูกคา้ขณะรอรับบริการ ความชดัเจนของป้ายแสดงรายละเอียดของการให้บริการ การอ านวยความ
สะดวกในการบริการดา้น ต่างๆ ขณะรอรับบริการเช่น การบริการน ้าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์และนิตยสาร เป็นตน้ 

 

วธีิการด าเนินการวจัิย 

 

การศึกษาวจิยัเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริษทัไปรษณีย์

ไทยกบับริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ตามล าดบัดงัน้ี 

 3.1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ช้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่งเอกชน ใน

จงัหวดันครศรีธรรมราช กลุ่มตวัอย่างส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการท่ีเคยใช้บริการ หรือก าลงั 

ตดัสินใจจะใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ก าหนดขนาด

กลุ่มตวัอย่าง โดยการทดสอบแบบสอบถามกับตวัอย่าง จ  านวน 30 ชุด เพื่อค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ 

(Reliability) จากการค านวณพบว่ามีค่าเท่ากบั 0.829  ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง โดย

อาศัยความไม่น่าจะเป็น (Non-probability Sampling) ใช้วิธีการเก็บข้อมูลแบบสะดวก (Convenience 

Sampling)  เป็นการสุ่มตวัอย่างโดยผูว้ิจยัพยายามเก็บตวัอย่างเท่าท่ีจะท าได้ตามท่ีมีอยู่หรือท่ีได้รับความ

ร่วมมือ โดยการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ หรือก าลงัตดัสินใจจะใชบ้ริการบริษทั

ไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีการกระจาย และไดผ้ล

การศึกษาท่ีน่าเช่ือถือ ไดข้อความร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่งในการกรอกแบบสอบถามจนครบ 400 ชุด 

 3.2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี คือแบบสอบถามท่ีใชส้ าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ จากกลุ่ม

ตัวอย่าง ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังน้ี ส่วนท่ี 1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูล

พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ ไดแ้ก่ ผูท่ี้ใช้บริการขนส่ง วตัถุประสงค์ในการใช้บริการบริษทัขนส่ง บริษทัท่ี

เลือกใชบ้ริการขนส่ง ความถ่ีในการใชบ้ริการบริษทัขนส่ง เหตุผลในการใชบ้ริการบริษทัขนส่ง ผูมี้อิทธิพล

ในการใช้บริการบริษทัขนส่ง วิธีการช าระเงินในการใช้บริการบริษทัขนส่ง และบริษทัขนส่งใดท่ีท่านใช้

บริการมากท่ีสุด โดย 2 ส่วนน้ีมีลกัษณะค าถามแบบปลายปิด ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจคุณภาพ
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การให้บริการ เป็นแบบสอบถามค าถามมีลกัษณะปลายปิด ใชว้ดัระดบัความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ

ท่ีผู ้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยกับบริษัทขนส่งเอกชน ในจังหวัด

นครศรีธรรมราช เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า Like Scale 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย 

น้อยท่ีสุด ประกอบด้วย 5 ด้าน ดังน้ี ความเป็นรูปธรรม (Tangible) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การ

ตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) การให้ความมั่นใจ (Assurance) และความเข้าใจรับรู้ความ

ตอ้งการ (Empathy) ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 

 3.3. การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

ท าการทดสอบเคร่ืองท่ีใช้ในการวิจยัเพื่อดูว่ามีความตรงตามเน้ือหา (Content validity) โดยน า

แบบสอบถามไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ทดสอบดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบั

วตัถุประสงค ์(IOC: Index of item-objective congruence) ไดผ้ลประเมินวา่สอดคลอ้งกบัเน้ือหา 

 3.4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ขอ้มูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 ตวัอยา่ง โดยแบ่งออกเป็น ขอ้มูลดา้นปัจจยั

ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้มูลพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ขอ้มูลการเปรียบเทียบส่วนประสมทาง

การตลาดของบริษทัไปรษณียไ์ทยกบับริษทัขนส่งเอกชน และขอ้เสนอแนะ ขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้

เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้อินเทอร์เน็ตเพื่อเป็นแนวทางในการวิจยัในคร้ังน้ี

และการรวบรวมแบบสอบถาม เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได ้

 3.5. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ส าหรับสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) และวดัการกระจาย โดยการหาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation, S.D.) ส่วนสถิติเชิง

อา้งอิง ไดแ้ก่ สถิติแบบ Independent Sample T-test และสถิติแบบ One – Way ANOVA (F- test) 

 

ผลการวจัิย 

 

จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลพบวา่ ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศชาย 

คิดเป็นร้อยละ 64.00 อายรุะหวา่ง 31-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.00 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 49.50 ระดบั

การศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 85.00 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 32.30 

และรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.00 
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 จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลพบว่า ดา้นพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมี

พฤติกรรมใช้บริการเอง คิดเป็นร้อยละ 63.20 ใช้บริการส่งพสัดุ คิดเป็นร้อยละ 76.80 ใช้บริการบริษทั

ไปรษณียไ์ทย คิดเป็นร้อยละ 63.20 ใช้บริการ 1-3 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 62.70 ใช้บริการเพราะใกล้

บา้น/ท่ีท างาน คิดเป็นร้อยละ 45.50 ใช้บริการเพราะตนเอง คิดเป็นร้อยละ 42.00 เลือกช าระดว้ยเงินสด คิด

เป็นร้อยละ 78.80 และใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 64.30 

 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการในให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทั ขนส่งเอกชน ใน

จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยการหาค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน (S.D.) สรุปไดด้งัน้ี 

 ผลการวเิคราะห์พบวา่ความเป็นรูปธรรมของคุณภาพการในให้บริการ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.02) 

 ผลการวเิคราะห์พบวา่ความน่าเช่ือถือของคุณภาพการในใหบ้ริการ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก ( X  = 3.95) 

 ผลการวิเคราะห์พบว่าการตอบสนองความตอ้งการของคุณภาพการในให้บริการ โดยภาพรวมมี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.98) 

 ผลการวเิคราะห์พบวา่การใหค้วามมัน่ใจของคุณภาพการในใหบ้ริการ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.04) 

 ผลการวิเคราะห์พบว่าความเขา้ใจรับรู้ความตอ้งการของคุณภาพการในให้บริการ โดยภาพรวมมี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.96) 

การทดสอบสมมติฐาน เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการของ บริษทัไปรษณีย์

ไทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าค่า Significant 

level มีค่าเท่ากบั 0.26 ซ่ึงมากกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ระดบั 0.05 ดงันั้นประชากรท่ีมีเพศท่ี

แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐาน อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า Significant level มี

ค่าเท่ากบั 0.78 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ระดบั 0.05 ดงันั้นประชากรท่ีมีอายุแตกต่างกนั

จะมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
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การทดสอบสมมติฐาน อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการของ บริษทัไปรษณีย์

ไทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าค่า Significant 

level มีค่าเท่ากบั 0.24 ซ่ึงมากกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ระดบั 0.05 ดงันั้นประชากรท่ีมีอาชีพ

แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐาน บริษทัขนส่งท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุดท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ คุณภาพใน

การให้บริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า Significant level มีค่าเท่ากบั 0.46 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้

ระดับ 0.05 ดังนั้นบริษทัขนส่งท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุดท่ีแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐาน วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการบริษทัขนส่งท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพใน

การให้บริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า Significant level มีค่าเท่ากบั 0.09 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้

ระดบั 0.05 ดงันั้นวตัถุประสงค์ในการใช้บริการบริษทัขนส่งท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐาน เหตุผลในการใช้บริการบริษทัขนส่งท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการ

ให้บริการจดัส่งของบริษทัไปรษณีย์ไทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า Significant level มีค่าเท่ากบั 0.98 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้

ระดบั 0.05 ดงันั้นเหตุผลในการใชบ้ริการบริษทัขนส่งท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการ

ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 

อภิปรายผล 

 

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยการใชส้ถิติเชิงอา้งอิงจากขอ้มูลของผูต้อบ

แบบสอบถาม จ านวน 400 คน สรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มูลของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการ ให้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช  
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สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของ 

บริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

สมมติฐานท่ี 1.2 อายท่ีุแตกแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ 

ของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

สมมติฐานท่ี 1.3 อาชีพท่ีแตกแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการ 

ใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

พบวา่ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ และอาชีพไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช  ซ่ึงแตกต่างกับงานวิจัยของ     

สุปัญญา ไชยชาญ (2543 : 123-124) ท่ีกล่าวไวว้า่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ในส่วนของปัจจยั

ดา้นบุคคลท่ีส าคญั ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได ้อาจ

เน่ืองมาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการในปัจจุบนัแตกต่างกับผูใ้ช้บริการในยุคก่อน ท าให้ผลการวิจยัไม่

สอดคลอ้งกนั 

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการจดัส่งของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช   

 สมมติฐานท่ี 2.1 บริษทัขนส่งท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุดท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพใน

การใหบ้ริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช   

 สมมติฐานท่ี 2.2 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการบริษทัขนส่งท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพ

ในการใหบ้ริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช   

 สมมติฐานท่ี 2.3 เหตุผลในการใชบ้ริการบริษทัขนส่งท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพในการ

ใหบ้ริการจดัส่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช   

พบวา่พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ บริษทัขนส่งท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด วตัถุประสงคใ์นการ

ใช้บริการ และเหตุผลในการใช้บริการบริษทัขนส่งไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย และบริษทัขนส่งเอกชน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ซ่ึงแตกต่างกบังานวิจยัของ Bloch & 

Richins (2015) ท่ีกล่าวว่า ปัจจยัทางการตลาดถือว่าเป็นตวักระตุ้นหรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบต่อ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ เน่ืองจากสถานการณ์ของเศรษฐกิจในปัจจุบนัท าให้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ต่อปัจจยัทางการตลาดไม่ส่งผลกบัการตดัสินใจใช้บริการของผูใ้ช้บริการในปัจจุบนั ท าให้ผลการวิจยัไม่

สอดคลอ้งกนั 
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ข้อเสนอแนะ 

 

ตวัแปรในการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจยัอ่ืนเพิ่มเติม ท่ีอาจส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการ

ของบริษทัไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่งเอกชน เช่น สภาวะทางเศรษฐกิจทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

นโยบายของรัฐบาล และสภาวะทางสังคม เป็นตน้  

 กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัในคร้ังต่อไปควรจะศึกษาวิจยับริษทัไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่งเอกชน

ในพื้นท่ีอ่ืนนอกจากพื้นท่ีจงัหวดันครศรีธรรมราชดว้ย 

 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทยและบริษทัขนส่งเอกชน

อย่างสม ่าเสมอ เน่ืองจากสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงอาจส่งผลกบัพฤติกรรมและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
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