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บทคัดย่อ 
การวิจยัมีวตัถุประสงค์เพ่ือศกึษา 1. ปัจจยัส่วนบุคคล 2. ระดบัคณุภาพการบริการและความภกัดีต่อ

ตราสินค้า 3. เปรียบเทียบระดบัความภกัดีต่อตราสินค้าจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 4. ความสมัพนัธ์ระหว่าง
คณุภาพการบริการกบัความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  สาขา
ตลาดรังสิต กลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ ใช้บริการ จ านวน 375 คน สถิติท่ีใช้ คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่าที ค่าเอฟ ค่าเชฟเฟ่ และค่าเพียร์สนั ผลการวิจยั พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 30 ปี มี
การศกึษาระดบัปริญญาตรี อาชีพบริษัทเอกชน และรายได้ตอ่เดือน 10,001 – 20,000 บาท โดยรวมคณุภาพการ
บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสดุและความภกัดีอยู่ในระดบัมาก ซึง่ผู้ ใช้บริการที่มีอายแุละรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนัมี
ความภักดีต่อตราสินค้าแตกต่างกัน และมีความสัมพันธ์โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.55) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

ABSTRACT 
 The objectives of research were to study personal factors, service quality and brand loyalty, 

to compare the level of brand loyalty by personal factors, and to find the relationship between service 
quality and brand loyalty of customers who using service from Kerry Express (Thailand) Company 
Limited in Rangsit market branch. The sample sizes were 375 samples. The statistical used were 
frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test, Scheffe’ test and Pearson’s 
Correlation. The result found that the majority customers were female, aged between 21-30 years, 
bachelor’s degree, private’s employees and income per month 10,001-20,000 baht. The overall 
service quality was at the highest level and the brand loyalty was at the high level. Customers who 
had different age and monthly income had brand loyalty differently. Brand loyalty had moderate 
relationship with service quality (rxy= 0.55) at 0.05 level of significance. 
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ค าน า 
ในยุคกระแสโลกาภิวฒัน์มีอิทธิพลอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจการค้าทัง้ภายในประเทศและระหว่าง

ประเทศ เน่ืองจากรูปแบบเง่ือนไขการค้าโลกเปลี่ยนแปลงไปข่าวสารทัว่ทกุมมุโลกสามารถสื่อสารถงึกนัได้อย่างไร้
พรมแดนท าให้ข้อมูลข่าวสารสามารถกระจายไปทั่วโลกอย่างรวดเร็วและส่งผลดีต่อการค้า การลงทุนระหว่า ง
ประเทศ ซึง่ปัจจุบนัในประเทศไทยกลายสภาพเป็นเขตการค้าเสรี (Free Trade Area : FTA) ท่ีผู้ประกอบการ
ตา่งชาติสามารถเข้ามาลงทนุและท าธุรกิจในประเทศไทยได้สะดวกมากย่ิงขึน้ ซึง่ก็เป็นผลจากการถูกผลกัดนัจาก
ประเทศคู่เจรจาทางการค้า ท าให้สภาพการแข่งขนัในตลาดโลกทวีความรุนแรงมากย่ิงขึน้ (ธนิต โสรัตน์, 2550) 
ส าหรับประเทศไทยผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ (Logistics) จึงให้ความส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจและการส่งออก
ของประเทศรวมถึงการขนส่งพัสดตุ่างๆ ภายในประเทศ ปัจจุบันมีการให้บริการแบบครบวงจรและมีการขนส่ง
แบบ Door to Door Service โดยรับผิดชอบการขนสง่สินค้าตัง้แตต้่นทางจนถงึปลายทาง แนวโน้มของผู้ใช้บริการ 
คือการบริการท่ีมีคณุภาพ และระบบการจดัส่งสินค้าสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าอย่างทนัท่วงที 
(วส ุ ชยัสขุมุ, 2547: 18)  

บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นบริษัทจัดส่งพสัดุชัน้น าของประเทศไทย มีส านกังาน
กวา่ 200 แห่งทัว่ประเทศ มีการให้บริการภายในวนัถดัไป (Next Day : ND) ครอบคลมุกว่า 99.99% ทัว่ทุกพืน้ท่ี
ในประเทศและกว่า 97% ของการจัดส่งกว่า 10,000 ชิน้ต่อวัน ต่อมาภายในระยะเวลา 2 ปี มีอัตราการ
เจริญเติบโตของยอดขายท่ีสงูขึน้ถึง  15% เพราะต้นทุนค่าขนส่งถูกลง จึงท าให้ผลก าไรจากยอดขายเพ่ิมมากขึน้
เร่ือย ๆ แตใ่นปัจจุบนัเกิดปัญหาการขนส่งขึน้เน่ืองจากมีการแข่งขนัทางด้านธุรกิจโลจิสติกส์ท่ีรุนแรงและมีคู่แข่ง
ขนัรายใหมเ่พ่ิมมากขึน้ มีการแย่งสว่นแบ่งทางการตลาดธุรกิจ ทางบริษัทจ าเป็นต้องมีการเพ่ิมความหลากหลาย
ช่องทางการบริการ บริษัทจึงได้ขยายการให้บริการ โดยเปิดสาขาตลาดรังสิต ซึ่งเป็นสาขาศูนย์กลางทาง
เศรษฐกิจในจงัหวดัปทมุธานี นอกจากนีส้าขาตลาดรังสิตยงัเป็นสาขาท่ีส าคญั โดยเพ่ิมยอดขายและส่วนแบ่งทาง
การตลาดให้กับบริษัทเพ่ิมมากขึน้ทุกวนั แต่ก็ยังเกิดปัญหาด้านคุณภาพการบริการบางส่วนของพนกังาน เช่น 
ด้านความรวดเร็ว ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ เน่ืองจากเป็นสาขาท่ีเปิดท าการใหม่ คณุภาพการบริการจึง
ต้องมีการปรับปรุงและพฒันาให้ดีขึน้จากเดิม เพราะจะเช่ือมโยงไปถงึความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการ  
  จากสภาพการแข่งขนัดงักลา่วข้างต้นผู้ วิจยัจงึสนใจท่ีจะศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการ
กบัความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการ บริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต เพ่ือน า
ผลลพัธ์ท่ีได้จากการท าวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของ บริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 
สาขาตลาดรังสิต ด้านคณุภาพการบริการให้มีความรวดเร็วและน่าเช่ือถือได้ ทางผู้บริหารจะได้มีการพฒันาและ
บริหารงานสาขาอย่างมีประสิทธิภาพในระบบการขนสง่เพ่ือน าไปสูค่วามภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการตอ่ไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  สาขาตลาด

รังสิต 
2. เพ่ือศกึษาระดบัคณุภาพการบริการและระดบัความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ ใช้บริการของบริษัท เคอร่ี 

เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต 
3. เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) 

จ ากดั สาขาตลาดรังสิต จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 
4. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกบัความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการบริษัท 

เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต 
 

สมมตฐิานการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกนัจะมีความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี

เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิตแตกตา่งกนั  
2. คณุภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการ บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

(ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต 
  

กรอบแนวคิด (Conceptual Framework) 
                        

 

 

 

 

                                          
 

 

                                             
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัสว่นบคุคล ได้แก่ 
    1. เพศ 
    2. อาย ุ
    3. ระดบัการศกึษา 
    4. อาชีพ 
    5. รายได้เฉลี่ยตอ่เดือน 
 

คณุภาพการบริการ ได้แก ่
    1. สิ่งท่ีสมัผสัได้   
    2. ความเช่ือถือและไว้วางใจได้  
    3. การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ  
    4. การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ 
    5. การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล 

 

ความภกัดีต่อตราสินค้าของ
ผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส 

(ประเทศไทย) จ ากดั ได้แก ่
     1. ค าบอกเลา่ 
     2. ความหนกัแน่นในสิ่งท่ีชอบ 
     3. การแสดงตวั 
     4. การมีสว่นร่วมในการปกป้อง 
     5. การไตร่ตรองเป็นพิเศษ 
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยครัง้นีไ้ด้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรผู้ ใช้บริการ บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 

(ประเทศไทย) จ ากัด สาขาตลาดรังสิต จ านวน 6,000 รายต่อเดือน ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตร 

Yamane (1973) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อน +5% ซึง่การวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้

กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 375 คน โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) กบัลกูค้าท่ีเข้ามาใช้

บริการจดัสง่พสัดขุองบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ 

แบบสอบถาม ซึง่ประกอบไปด้วย 3 สว่น อนัได้แก่ สว่นท่ี 1  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สว่นท่ี 2  ข้อมลู

เก่ียวกบัคณุภาพการบริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต  และส่วนท่ี 3  ข้อมูล

เก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการ บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย)  จ ากัด สาขาตลาดรังสิต 

แบบสอบถามได้มีการตรวจสอบคา่ดชันีความสอดคล้อง (Index Of Item Objective Congruence : IOC) ซึง่ผล

ของคา่ IOC ท่ีได้จะต้องมีคา่มากกวา่หรือเท่ากบั 0.50 สว่นข้อค าถามท่ีมีค่า IOC น้อยกว่า 0.5 น ามาปรับปรุงให้

เหมาะสมตามค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญ 3 ท่าน โดยได้ค่า IOC เท่ากับ 0.82 และยังหาค่าความเช่ือมั่น 

(Reliabitity) โดยหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbrach ’ s  Alpha  Coefficient) ซึง่ก าหนดค่า

มากกว่า 0.70  ส าหรับแบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นีเ้มื่อน ามาค านวณหาค่าความเช่ือมั่นด้วยวิธีของ 

Cronbrach ’s  Alpha ได้เท่ากบั 0.874 เม่ือแบบสอบถามผ่านเกณฑ์แล้ว จงึน าไปแจกกบัผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี 

เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต จนได้ครบตามจ านวน 

 
ผลการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเข้าใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์ เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต จ านวน 375 คน พบวา่ เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุ 21 - 30 ปี ระดบัการศกึษาปริญญาตรี อาชีพท างานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,001 – 20,000 บาท  
 
คุณภาพการบริการ 

การวิเคราะห์ระดบัคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน (Zeithaml, A., & Bitner, J., 2000) ท่ีประกอบด้วย 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้ รับบริการ และด้านการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล พบวา่ คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการมีคุณภาพ
การบริการท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ส่วนด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ และด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ มีคณุภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั 
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ความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ใช้บริการ 
การวิเคราะห์ความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการทัง้ 5 ด้าน (Bourdeau, L.B., 2005) ท่ีประกอบด้วย 

ด้านค าบอกเลา่ ด้านความหนกัแน่นในสิ่งท่ีชอบ ด้านการแสดงตวั ด้านการมีสว่นร่วมในการปกป้อง และด้านการ
ไตร่ตรองเป็นพิเศษ พบว่า ความภักดีต่อตราสินค้าตามความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ ความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ ใช้บริการทุกด้านอยู่ในระดบัมาก เรียงตามล าดบัดงันี ้
ด้านการแสดงตวั ด้านการมีส่วนร่วมในการปกป้อง ด้านค าบอกเล่า ด้านการไตร่ตรองเป็นพิเศษ และด้านความ
หนกัแน่นในสิ่งท่ีชอบ 

 
การทดสอบสมมตฐิาน 

การวิเคราะห์ขัน้ตอนนีผู้้ วิจัยได้น าข้อมูลท่ีได้จากการเก็บข้อมลูจากผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต เพ่ือท าการทดสอบสมมติฐานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

1. ผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิตท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีระดบั
ความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการโดยรวมไมแ่ตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่เป็นไป
ตามสมมติฐานเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มี ระดบัความภักดีต่อตราสินค้า
ของผู้ใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนัทกุด้าน  

2. ผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิตท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีระดบั
ความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 เมื่อทดสอบ
รายคู่ด้วยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุมากว่า 50 ปีขึน้ไป มีระดบัความภกัดีต่อตรา
สินค้าของผู้ ใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุน้อยกว่า 20 ปี  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ  21–30  ปี   ผู้ ใช้บริการท่ีมี
อาย ุ31–40 ปี   และผู้ใช้บริการที่มีอาย ุ41–50 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

3. ผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิตท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่าง
กันมีระดบัความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ซึง่ไม่เป็นไปตามสมมติฐานเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มี
ความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ ใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนัทกุด้าน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผู้ วิจยัจึงไม่
ต้องท าการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

4. ผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิตท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีระดบั
ความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่
เป็นไปตามสมมติฐานเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความความภกัดี
ตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนัทกุด้าน  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05   

5. ผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิตท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่าง
กนัมีระดบัความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดบัความ
ความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการแตกต่างกนัทุกด้าน  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  ผู้ วิจยัจึงท า
การทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือน 30,001 
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-  40,000 บาท มีระดบัความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 
10,000 บาท และผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ตอ่เดือน 10,001–20,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

6. ความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการ บริษัท เคอร่ี 
เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด สาขาตลาดรังสิต ผู้ วิจัยใช้สถิติทดสอบสมมติฐานโดยการ วิเคราะห์ค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ของเพียร์สนั (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) โดยใช้วิธีการ
แบ่งเป็นอนัตรภาคชัน้ และใช้สตูรค านวณของ (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2553) ซึง่ได้ผลการวิจยัในเร่ืองคณุภาพการ
บริการกบัความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการแตล่ะด้าน ดงันี ้

   6.1 ด้านค าบอกเล่า ในภาพรวมมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (rxy=  0.50) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   6.2 ด้านความหนักแน่นในสิ่งท่ีชอบในภาพรวมมีความสัมพันธ์อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ย
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (rxy=0.44) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

   6.3 ด้านการแสดงตัว ในภาพรวมมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (rxy=0.45) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   6.4 ด้านการมีส่วนร่วมในการปกป้อง ในภาพรวมมีความสมัพันธ์อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ย
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (rx=0.44) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   6.5 ด้านการไตร่ตรองเป็นพิเศษ ในภาพรวมมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง  มีค่าเฉลี่ย
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (rxy=0.44) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คณุภาพการบริการกบัความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการโดยรวม 
มีความสมัพนัธ์อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ยสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (rxy= 0.55) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  โดยด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ปานกลาง คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (rxy=  
0.49) ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ (rxy=  0.45) ด้านการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบุคคล (rxy=  0.45) ด้านความเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้ (rxy=  0.43) และด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ค่อนข้างต ่า คือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้ รับบริการ (rxy=  0.29) 

 
สรุป 

จากการวิจยัเร่ือง ความสมัพันธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกบัความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการ 
บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิตในครัง้นี ้มีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศกึษาปัจจยัส่วน
บคุคลของผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต (2) ศกึษาระดบัคณุภาพการ
บริการและระดบัความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาด
รังสิต (3) เปรียบเทียบระดบัความภกัดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 
สาขาตลาดรังสิต จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล (4) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกบัความภกัดี
ตอ่ตราสินค้าของผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต 

จากวตัถปุระสงค์ข้อท่ี (1) ศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) 
จ ากดั สาขาตลาดรังสิต ซึง่ประกอบด้วย เพศ, อายุ, ระดบัการศกึษา, อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ผลการวิจยัท่ีได้
จากกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 375 ราย เพศหญิงใช้บริการมากกว่าเพศชาย อยู่ในช่วงอายุ  21 – 30 ปี ส่วนใหญ่มี
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การศกึษาระดบัปริญญาตรี ท างานอาชีพบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท  (2) ศกึษา
ระดบัคณุภาพการบริการของบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  สาขาตลาดรังสิต โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ (  ̅= 4.21 , S.D. = 0.36) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีระดบัคณุภาพการบริการอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ ได้แก่ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (  ̅=  4.38 , S.D. = 0.49) รองลงมา คือ คณุภาพ

การบริการอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัได้ดงันี ้ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้  ( ̅ = 4.19 , S.D. = 0.49)  ด้าน

การเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบุคคล  ( ̅ = 4.19 , S.D. = 0.47) ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (  ̅= 4.16 , 

S.D. = 0.46) และด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ( ̅ = 4.10 , S.D. = 0.46) เมื่อศกึษาระดบัความภกัดีต่อตราสินค้าของ

ผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 
3.99 , S.D. = 0.43) เม่ือพิจารณารายด้านพบวา่ด้านท่ีมีระดบัความภกัดีตอ่ตราสินค้าของผู้ ใช้บริการอยู่ในระดบั

มาก เรียงล าดบัได้ดงันี ้คือ ด้านการแสดงตวั ( ̅ =  4.09 , S.D. = 0.53) ด้านการมีส่วนร่วมในการปกป้อง ( ̅ = 

4.02, S.D. = 0.52) ด้านค าบอกเล่า ( ̅ = 3.95 , S.D. = 0.47) ด้านการไตร่ตรองเป็นพิเศษ ( ̅ = 3.94 , S.D. = 

0.59) และด้านความหนกัแน่นในสิ่งท่ีชอบ ( ̅ = 3.92 , S.D. = 0.52) ตามล าดบั (3) เปรียบเทียบระดบัความ
ภักดีต่อตราสินค้าของผู้ ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด สาขาตลาดรังสิต จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล  พบว่า ในภาพรวมเพศหญิงมีความภกัดีต่อตราสินค้ามากว่าเพศชาย ช่วงอายุมากกว่า 50 ปี
ขึน้ไป จะมีความภกัดีตอ่ตราสินค้ามากท่ีสดุ (4) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการบริการกบัความภกัดีต่อ
ตราสินค้าของผู้ใช้บริการบริษัท เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาตลาดรังสิต ในภาพรวมคณุภาพการ
บริการมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสินค้าทุกด้าน ได้แก่ ด้านค าบอกเล่า ด้านความหนกัแน่นในสิ่งท่ีชอบ 
ด้านการแสดงตน ด้านการมีสว่นร่วมในการปกป้อง และด้านการไตร่ตรองเป็นพิเศษ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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