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บทคัดย่อ
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา1)ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการเคอรี่เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 2) พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 3) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 4)เปรียบเทียบความพึงพอใจจำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลกับพฤติกรรมของผู้ใชบริการขนส่ง บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ด้วยวิธีการวิจัยเชิงสำรวจ เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวม เป็นแบบสอบถาม ประชากรเป็นประชาชนที่ใช้บริการขนส่งภายในประเทศ ของบริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาแบบไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอนจึงกำหนดขนาดตัวอย่างจากการคำนวณสูตรCochran ได้กลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง ที่ค่าความเชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 5% ใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ แล้วนำข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน โดยใช้สถิติ T-test,F-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยกำหนดระดับนัยสำคัญ .05 
          ผลการศึกษา พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี อาชีพรับราชการ/พนักงานวิสาหกิจ มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท/เดือน ส่วนใหญ่ใช้บริการ 2-4 ครั้ง/เดือน ส่วนใหญ่ใช้ซองเอกสาร  มีค่าใช้จ่าย 50 – 75 บาท/ครั้ง ส่วนใหญ่ส่งเอกสาร นิยมมาใช้บริการวันจันทร์ – ศุกร์ ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจที่สูงสุดด้านลักษณะกายภาพภายนอก รองลงมาเป็นด้านบุคลากร และส่วนที่ลูกค้าพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ด้านคุณภาพบริการโดยทุกด้านมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อทำการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าตามลักษณะทางประชากรศาสตร์พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกันเมื่อลูกค้ามี เพศ อายุ การศึกษา รายได้ อาชีพ แตกต่างกันทำให้ความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 
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Abstract

The objectives of this research were to study 1) Demographic characteristics of Kerry Express users in Bangkok, 2) Kerry Express users' behavior in Bangkok, and 3) Satisfaction levels of Kerry Express users. express in Bangkok and 4) Compare the satisfaction classified by personal information with the behavior of the service users Kerry Express classified by personal information. It is a quantitative research by means of survey research tools used to collect as a questionnaire. The population is the people who use the Kerry Express domestic transportation service in Bangkok. It was a study without the exact population number. Therefore, the sample size was determined by calculating the Cochran formula 400 samples were obtained at 95% confidence intervals and 5% error values, using a random sampling method. The data were then analyzed using descriptive statistics such as frequency, percentage, mean, standard deviation. Inferential statistics using statistics -test, F-test statistics. And one-way ANOVA analysis with a significance level of .05.

         The results of the study showed that most of the sex users were female age under or equal to 20 years occupation civil service  enterprise employee have an education at the bachelor level They earn 10,001 - 15,000 baht / month. Most of them use the service 2-4 times / month. Most of them use document envelopes. They cost 50 - 75 baht / time. Popular for Monday - Friday, overall satisfaction in using domestic delivery service at Kerry Express is at a high level. With the highest satisfaction in physical appearance Followed by personnel And the least satisfied customers are In terms of service quality, all aspects have a high level of satisfaction. When comparing customer satisfaction according to demographic characteristics, it was found that customer satisfaction is different when customers have different gender, age, education, income, occupation, making the satisfaction of the service different. 

Keywords : Satisfaction, Use of Services and Domestic Transportation
บทนำ
ปัจจุบันธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) ของประเทศไทยมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องสังเกตจากการที่ผู้ประกอบการจำนวนมากขยายธุรกิจเข้าสู่ตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์การขยายตัวที่เพิ่มขึ้นของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลให้ความต้องการใช้บริการขนส่งเพิ่มมากขึ้นเพื่อนำพาผลิตภัณฑ์สู่ผู้บริโภคได้เร็วที่สุดดังนั้นการแข่งขันของผู้ให้บริการขนส่ง จึงทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ซึ่งเป็นหนึ่ง ในผู้ให้บริการขนส่งเอกชนแนวหน้าของประเทศจะต้องเผชิญกับความท้าทายรูปแบบใหม่ดังนั้นบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรสจำเป็นจะต้อง ทราบถึงมุมมองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อคุภาพการให้บริการขนส่ง  เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ คุณภาพการให้บริการ ถือเป็นหัวใจของการดำเนินงานที่บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรสจะต้องให้ความสำคัญ เพื่อการรักษา ส่วนแบ่งทางการตลาด และการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ เนื่องด้วยจำนวนคู่แข่งทางการตลาดที่เพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้ตัวเลือกของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น เพื่อการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจและสร้างความสามารถในการแข่งขัน บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จำเป็นจะต้องทราบถึงคุณภาพการให้บริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจในมุมมอง ของผู้ใช้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยคุณภาพของการให้บริการที่จะต้องมุ่งเน้น ประกอบด้วยความเป็นรูปธรรม ของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 : 12-40) 

รวมทั้งความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการได้รับ ประกอบด้วยการให้บริการอย่างเท่าเทียม การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการ อย่างก้าวหน้า (ณิชาภัทร บัวแก้ว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข, 2562 : 1784-1785)ในยุคที่อินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลมากมายมหาศาล การโพสต์ การแชร์ การคอมเมนต์ และการทำธุรกิจในโลกออนไลน์ ก็สามารถเติบโตมากขึ้นเช่นกันและสิ่งสำคัญที่ตามมาก็คือมีการขายของผ่านทางอินเทอร์เน็ต และการที่พ่อค้าแม่ค้าใช้บริการขนส่งเพื่อขนส่งสินค้าไปให้ลูกค้าที่อยู่จุดหมายปลายทางการขนส่งได้อย่างรวดเร็วก็คือการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ ในปัจจุบันมีผู้ประกอบการหลายราย ที่มีการใช้บริการขนส่งภายในประเทศ การขนส่งเกิดขึ้นเพราะธุรกิจต่างๆ การขนส่งมีความสำคัญต่อการขายของของผู้ขายในโลกออนไลน์ก็ดี ส่งทั่วไปก็ดี เป็นต้น (วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2563)

        ในปัจจุบันมีการนําเสนอรูปแบบการให้บริการคือการไปรับสินค้าจากผู้ขายของออนไลน์และไปส่งให้ของลูกค้าในกรุงเทพ ยกตัวอย่าง เช่น ธุรกิจถึงธุรกิจ คือ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ได้ให้บริการลูกค้ากว่า 1,000 ราย ในการจัดส่งพัสดุไปยัง สำนักงานและสถานประกอบการต่างๆ ธุรกิจถึงบุคคล คือ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ได้ให้บริการจัดส่งพัสดุกับช่องการทำธุรกิจผ่านสื่อต่างๆ (E-commerce) และการขายสินค้าผ่านสื่อโทรทัศน์ (Home Shopping Channels) ในประเทศไทย บุคคลส่งถึงบุคคล คือ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส พาร์เซลช็อปของเราให้การบริการจัดส่งพัสดุของ ลูกค้าด้วยความรวดเร็ว สะดวกสบาย เชื่อถือได้ในราคาที่ไม่แพงและหากลูกค้าต้องการประหยัดเวลา มากยิ่งขึ้นก็สามารถดาวน์โหลดแอปพลิเคชั่นจากนั้นกรอกข้อมูลผ่านทางแอปพลิเคชั่นนี้ แล้วจึงนํา พัสดุไปส่งยังสาขาใกล้เคียงพร้อมชําระเงิน ซึ่งวิธีการนี้เป็นการสร้างความสะดวกสบายให้แก่ลูกค้า มากขึ้น
บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ได้เริ่มการให้บริการรูปแบบใหม่ภายในกรุงเทพฯ โดยเน้นการจัดส่งเอกสารและพัสดุขนาดเล็กภายในวันเดียว คือหลังจากลูกค้าได้ทำการจองรถเข้ารับ พัสดุ จากนั้นเจ้าหน้าที่จะเข้ารับพัสดุภายใน 2 ชั่วโมงและทำการจัดส่งถึงปลายทางในวันเดียวกัน การเกิดผู้ขนส่งภายในประเทศมากมายอาจทำให้การดำเนินธุรกิจเกิดการแข่งขันสูง ลูกค้ามีตัวเลือกของผู้ให้บริการเยอะจึงเกิดความโลเลเปรียบเทียบและไม่มั่นใจในการให้บริการ ในปัจจุบันมีการเปิดให้บริการสาขาย่อยมากมายเพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่ผู้มาใช้บริการมากยิ่งขึ้นหรือรูปแบบการให้บริการที่ไม่ใช่เพียงแต่ส่งสินค้าเพียงอย่างเดียวเท่านั้นเพราะในปัจจุบันยังมีการให้บริการในรูปแบบการไปรับสินค้าจากพ่อค้าแม่ค้าเอง โดยที่พ่อค้าแม่ค้าไม่ต้องเดินทางไปที่จุดให้บริการเอง ในปัจจุบัน เคอรี่ เอ็ซ์เพรส ได้เปิดจุดให้บริการมากมายรวมไปถึงจุดให้บริการบนสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส เพื่ออำนวยความสะดวกด้านการจัดส่งพัสดุให้แก่ผู้มาใช้บริการที่เดินทางด้วยรถไฟฟ้าบีทีเอสซึ่งลูกค้าสามารถนำพัสดุไปส่งที่จุดให้บริการเหล่านี้โดยมีจุดให้บริการบนรถไฟฟ้าบีทีเอส 8  สถานีด้วยกัน
        ด้วยบริบทดังกล่าวมานี้ผู้วิจัยได้ตระหนักถึงความสำคัญของปัญหาที่เกิดขึ้นที่อาจเกิดผลกระทบต่อความมั่นคงของสังคมและประเทศได้ เช่นเศรษฐกิจซบเซา ธุรกิจขนส่งซบเซา เนื่องจากผู้ใช้บางคนไม่มั่นใจในการใช้บริการขนส่งเอกชนเพราะเคยใช้บริการในผู้ให้บริการรายเดิมมาตลอดจึงคิดว่าการดำเนินการของขนส่งเอกชนยังไม่มีประสิทธิภาพมากพอ ด้วยเหตุนี้จึงทำให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อที่จะเป็นประโยชน์สำหรับผู้ที่จะมาใช้บริการและเพิ่มความมั่นใจให้แก่ผู้ที่จะมาใช้บริการด้วย 
วัตถุประสงค์การวิจัย
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา

 1) ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการบริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2) พฤติกรรมของผู้ใช้บริการบริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร
 3) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรสในเขตกรุงเทพมหานคร

 4) เปรียบเทียบความพึงพอใจจำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลกับพฤติกรรมของผู้ใชบริการขนส่ง บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล







วิธีดำเนินการวิจัย

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ ประชาชนที่มาใช้บริการการขนส่งภายในประเทศ อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งไม่ทราบจำนวนขนาดของประชาการที่แน่นอน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่เคยใช้บริการบริษัทขนส่งภานในประเทศ บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยได้กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากสูตร G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ Cochran (1977) ผ่านการตรวจสอบและรับรองคุณภาพจากนักวิจัยจำนวนมาก (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จึงได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจำนวน 380 ตัวอย่าง

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้สร้างและพัฒนาขึ้นเองจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยต่าง ๆ จำนวน 1 ฉบับ มีลักษณะเป็นแบบสำรวจ (check List) และแบบประเมินค่า (rating scale) โดยใช้วิธีของ Likert ซึ่งผู้วิจัยได้จัดทำแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบคำถามโดยผูตอบแบบสอบถามจะตองเลือกคําตอบเพียงคําตอบเดียว (Check List) เทานั้นที่ตรงกับลักษณะประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ประกอบไปด้วย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้
ตอนที่2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ ประกอบไปด้วย ด้านความถี่ของการใช้บริการ ด้านประเภทสินค้าที่ใช้บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ด้านประเภทการขนส่งที่เลือกใช้ และด้านระบุวันที่นิยมมาใช้บริการ 

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเคอรี่เอ็กซ์เพรส ประกอบไปด้วย ด้านคุณภาพบริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะกายภาพภายนอก  ซึ่งมีลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) แบบ 5 ระดับ ตามแบบของ   ลิเคิร์ท (Likert)ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 5 หมายถึง ระดับมากที่สุด, 4 หมายถึง ระดับมาก, 3 หมายถึง ระดับปานกลาง, 2 หมายถึง ระดับน้อย และ 1 หมายถึง ระดับน้อยที่สุด

กำหนดเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) โดยค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามและวัตถุประสงค์ (IOC) จะต้องมากกว่า 0.5 (IOC>0.5) จึงถือว่าข้อคำถามนั้นมีความสอดคล้องตามโครงสร้างเนื้อหาของนำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชาชนในเขต กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นกลุ่มที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 ตัวอย่าง ในที่นี้เพื่อมิให้เกิดการลำเอียง (Bias) ขึ้นเป็นการหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เพื่อหาสัมประสิทธิ์แอลฟา >.05 (Burns and Grove,2001) เพื่อให้ได้ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ที่เป็นเกณฑ์มาตรฐานทางวิชาการที่ยอมรับได้ ในการศึกษาโครงงานวิจัยครั้งนี้ที่มีคุณภาพจากค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาเท่ากับ 0.96 และค่าความเชื่อมั่น .950 และค่าความคลาดเคลื่อน .05


การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่รวบรวมมาได้จากกลุ่มตัวอย่าง ดำเนินการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และนำมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติพื้นฐานข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของกลุ่มตัวอย่างเป็นแบบ (checklist) โดยใช้การวิเคราะห์การแจกแจงความถี่ (frequency distribution) และค่าร้อยละ (percentage) ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะการดำเนินงานของร้านค้าปลีกในกรุงเทพมหานคร ใช้การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย (
[image: image1.wmf]C

) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน การทดสอบ t-test , F-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)
ผลการวิจัย
ตอนที่ 1 ผลการวิจัยเกี่ยวกับสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ แสดงเป็นตารางได้ดังนี้
	สถานภาพส่วนบุคคล
	จำนวน
	ร้อยละ

	1.เพศ ชาย
        หญิง
	167

233
	41.8

58.3

	2.อายุ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 
         21 – 30 ปี 
        31 – 40 ปี 
        มากกว่า40 ปี
	152

117

77

54
	38.0

29.3

19.3

13.5

	3. อาชีพ รับราชการ/พนักงานวิสาหกิจ
           พนักงานบริษัท
           ธุรกิจส่วนตัว
           นักเรียน/นักศึกษา
           รับจ้างทั่วไป
           อื่นๆ
	120
92
66
48
38
36
	30.0

23.0

16.5

12.0

9.5

9.0

	4 การศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลาย
               ปริญญาตรี
               สูงกว่าปริญญาตรี
               อื่นๆ

	119

159

56

66
	29.8

39.8

14.0

16.5

	5 รายได้ ต่ำกว่าหรือเท่า 5000 บาท
           5,001 – 10,000 บาท
           10,001 – 15,000 บาท
           15,001 – 20,000 บาท
           20,001 – 25,000 บาท
           มากกว่า 25,000 บาท
	88

77

111

50

46

28
	22.0

19.3

27.8

12.5

11.5

7.0


ตอนที่ 2. ผลการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า แสดงเป็นตารางได้ดังนี้ 
	พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า
	จำนวน
	ร้อยละ

	1 ความถี่ 1-2 ครั้ง /ต่อเดือน 
           2-4 ครั้ง /ต่อเดือน 
          5-6 ครั้ง /ต่อเดือน 
          มากกว่า 6ครั้ง /ต่อเดือน
	109

123

117

51
	27.3

30.8

29.3

12.8

	2 ประเภทสินค้า  กล่องพัสดุ
                         ซองเอกสาร
                        ซองจดหมาย
                         อื่นๆ

	145

149

75

31
	36.3

37.3

18.8

7.8

	3 ประเภทการขนส่ง ส่งพัสดุ
                                 ส่งเอกสาร
                                ส่งจดหมาย
                                   อื่นๆ 
	108

185

79

28
	27.0

46.3

19.8

7.0

	4 ระบุวันที่นิยม วันจันทร์ - ศุกร์
                        วันเสาร์ - อาทิตย์
	235

165
	58.8

41.3


ตอนที่ 3 ผลการวิจัยเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรสในเขต กรุงเทพมหานครโดยจำแนกความพึงพอใจของลูกค้าออกเป็น 7 ด้าน ได้แก่ ด้านคุณภาพการบริการ ด้านราคา ค่าบริการ ด้านสถานที่ในการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการการ ให้บริการ ด้านลักษณะกายภาพภายนอก วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ นำเสนอผลการวิจัยด้วยตารางประกอบคำบรรยายดังนี้
	ความพึงพอใจแต่ละด้าน
	(X
	S.D.
	ระดับความพึงพอใจการใช้บริการ

	1.ด้านคุณภาพบริการ
	3.91
	1.01
	มาก

	2.ด้านราคาค่าบริการ
	3.88
	1.03
	มาก

	3.ด้านการวางแผนนโยบายสินค้า
	3.89
	0.99
	มาก

	4.ด้านส่งเสริมการตลาด
	3.92
	0.96
	มาก

	5.ด้านบุคลากร
	3.89
	1.01
	มาก

	6.ด้านกระบวนการให้บริการ
	3.89
	1.01
	มาก

	7.ด้านลักษณะกายภาพภายนอก
	3.89
	1.00
	มาก

	ภาพรวม
	3.90
	1.00
	มาก


จากตารางสรุปผลการวิจัย พบว่าระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส โดยรวมอยู่ในระดับมาก (มีค่าเฉลี่ย 3.90) โดยมีความพึงพอใจที่สูงสุดด้านส่งเสริมการตลาด (มีค่าเฉลี่ย 3.92) และมีความพึงพอใจระดับมากรองลงมาเป็นด้านคุณภาพบริการ (มีค่าเฉลี่ย 3.91) ด้านสถาณที่ให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะกายภาพภายนอก (มีค่าเฉลี่ย 3.89) และมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือด้านราคาค่าบริการ (มีค่าเฉลี่ย 3.88)  ตามลำดับ
ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขต กรุงเทพมหานคร 
	เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพส่วนบุคคลกับ
ความพึงพอใจ
	เป็นไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้
	ไม่เป็นไป
ตามสมมติฐานที่ตั้งไว้

	1.  เพศ
	(
	-

	2.  อายุ
	(
	-

	3.  อาชีพ
	(
	-

	4. การศึกษา
	(
	-

	5.  รายได้
	(
	-

	6.  ความถี่ในการใช้บริการ
	(
	-

	7. ประเภทสินค้า
	-
	(

	8. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
	(
	

	9. ประเภทการขนส่งที่เลือกใช้
	(
	

	10.ระบุวันที่นิยมมาใช้บริการ
	(
	


จากตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขต กรุงเทพมหานคร ตามสถานภาพส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ ความถี่ ค่าใช้จ่าย ประเภทของการขนส่ง ระบุวันที่มาใช้บริการ เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05  และประเภทของสินค้าที่ไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้
สรุปผลและอภิปรายผล
                 สรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 ศึกษาลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 มีอายุต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี จำนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานวิสาหกิจ จำนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 มีรายได้ต่อเดือน 10,001 –001 – 15,000 บาท จำนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 ตามลำดับ
 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 ศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขต กรุงเทพมหานคร
           ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการ 2-4 ครั้ง/เดือน จำนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 ใช้ซองเอกสาร จำนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 มีค่าใช้จ่ายต่อครั้งที่มากที่สุดคือ 50 – 75 บาท/ครั้ง จำนวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 ส่วนใหญ่ส่งเอกสาร จำนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 ส่วนใหญ่นิยมมาใช้บริการวันจันทร์ – ศุกร์ จำนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.8 

สรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขต กรุงเทพมหานคร
          พบว่าความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.90 ส่วนเบี่ยงมาตรฐาน 1.00 โดยมีความพึงพอใจที่สูงสุดด้านส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงมาตรฐาน 0.96 และมีความพึงพอใจระดับมากรองลงมาเป็นด้านคุณภาพบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.91 ส่วนเบี่ยงมาตรฐาน 1.01 ส่วนด้านที่ลูกค้าพอใจน้อยที่สุดคือด้านราคาค่าบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.88 ส่วนเบี่ยงมาตรฐาน 1.03 และทุกด้านอยู่ในระดับมาก
สรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 4 เปรียบเทียบความพึงพอใจจำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลกับพฤติกรรมของผู้ใชบริการขนส่ง บริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล
- ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน
- ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน
- ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่เอ็กซ์เพรสแตกต่างกัน
 
- ผู้ใช้บริการที่มีการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน
- ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน
- ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์ แตกต่างกัน
-ผู้ใช้บริการที่มีประเภทสินค้าที่ใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ไม่แตกต่างกัน 
-ผู้ใช้บริการที่มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 
         -ผู้ใช้บริการที่มีประเภทการขนส่งที่เลือกใช้ต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน 
-ผู้ใช้บริการที่มีระบุวันที่นิยมมาใช้บริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส แตกต่างกัน

การอภิปรายผลการวิจัย จากผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 พบว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ ของกลุ่มตัวอย่างที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญที่สถิติ .05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557) ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้า จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุต่ำกว่า 20 ปี คิดจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ำกว่า 10,000 บาท และประกอบอาชีพ รับจ้าง/ลูกจ้าง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่ มีระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที่มีเพศ และอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของนิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ศึกษา ความพึงใจการใช้บริการธุรกิจขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญิงอายุ 21-30 ปี มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนหรือลูกจ้างรายได้ 10,000 - 20,000 บาท/เดือน พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกันเมื่อลูกค้ามี เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพแตกต่างกันไม่ทำให้ความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกันสอดคล้องกับหลักการของ Zeithaml, Parasuraman and Berry
          จากผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 พบว่าพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ด้านความถี่ในการใช้บริการ ด้านประเภทสินค้าที่ใช้บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ด้านประเภทการขนส่งที่เลือกใช้ ด้านระบุวันที่นิยมมาใช้บริการ ของกลุ่มตัวอย่างที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญที่สถิติ .05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของนิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ศึกษา ความพึงใจการใช้บริการธุรกิจขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม ผลการศึกษาพบว่าส่วนมีการส่งของเดือนละ 1 ครั้ง/เดือน เป็นการส่งของทั่วไปมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 0 - 100 บาท/ครั้ง เป็นการส่งแบบบุคคลถึงบุคคลเป็นส่วนใหญ่ และจะนิยมมาใช้บริการในวันพุธและวันพฤหัสบดี พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกันเมื่อลูกค้ามีพฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้บริการ ด้านประเภทสินค้าที่ใช้บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ด้านประเภทการขนส่งที่เลือกใช้ ด้านระบุวันที่นิยมมาใช้บริการ แตกต่างกันไม่ทำให้ความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน
          จากผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านส่งเสริมการตลาดเป็นด้านที่ลูกค้าที่มาใช้บริการโดยมีความพึงพอใจที่สูงสุด และมีความพึงพอใจระดับมาก รองลงมาเป็นด้านคุณภาพบริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะกายภาพภายนอกและส่วนที่ลูกค้า มีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ด้านราคาค่าบริการ และมีระดับความพึงพอใจมาก โดยทุกด้านมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ นิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ที่ศึกษา ความพึงใจการใช้บริการธุรกิจขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม และพบว่า ลูกค้าให้ความสำคัญกับการให้บริการในทุกส่วนโดยให้ความสำคัญในเรื่องมีความรวดเร็วในการจัดส่ง สินค้าไม่มีความเสียหาย และ ระบบติดตามสินค้ามีความ ถูกต้องและประสิทธิภาพซึ่งหมายถึงการจัดส่งสินค้าได้มีประสิทธิไม่มีปัญหาในการจัดส่งมีความรวดเร็ว สามารถติดตามได้ว่าสินค้าจะได้ในเวลาทีแน่นอน 
ข้อเสนอแนะ

1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศเคอรี่ เอ็กซ์เพรส ต่อเนื่องและสม่ำเสมอ เพื่อนำผลการวิจัยที่ได้มาทำการปรับปรุงการ ให้บริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากขึ้น 
            2. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศ เคอรี่ เอ็กซ์เพรส สาขาอื่น ๆ หรือในพื้นที่ใกล้เคียงกันเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการ
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