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ABSTRACT 
 The purposes of this research are to study the service quality satisfaction in parcel 
transportation service of Thailand post affecting on royalty of online sellers in central region. This 
research is studied by the questionnaire that used to collect samples of 400 online selling business 
entrepreneurs in central region. The data were analyzed by descriptive statistics and multiple 
regression analysis. After analyze the results showed that most of the online sellers in central 
region are female. They are 30-40 years old and work in shipper position. Most of them are invest 
in clothes and accessories business. Most of their customers are ordinary people. Most of their 
work place and post offices branches that these entrepreneurs often use the service are in 
Bangkok and the nearby provinces. They are delivery parcel by Thai Post more than once a week. 
The most popular postal services that they are often use are registered and express mail services. 
And after analyze the satisfaction level and royalty level. The result showed that the overview 
satisfaction level of service quality was moderate. And the behavioral royalty level was high in 
the intention to revisit factor and the level was moderate in word of mouth factor. When analyze 
the service quality satisfaction of parcel transportation service of Thailand post that effect on 
royalty of online sellers in central region by the multiple regression analysis, the result showed 
that the satisfaction of the service quality of Thailand post in tangible factor and responsiveness 
factor made a significantly positive affect on the behavioral royalty of online selling business in 
central region at the significant level of 0.05 and 0.01 respectively. 
Keywords: service quality, brand royalty, online sellers, Thailand post 
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บทที ่1 

บทน ำ 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

       ในปัจจุบนัธุรกิจการขนส่งเป็นธุรกิจท่ีส าคญัต่อการพฒันาและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ
ไทย เพราะการขนส่งเป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีช่วยสนบัสนุนการด าเนินธุรกิจต่าง ๆ ตั้งแต่การขนส่ง
วตัถุดิบในภาคธุรกิจไปจนถึงการขนส่งสินคา้ไปยงัภาคผูบ้ริโภค และสาเหตุส าคญัอีกประการหน่ึง
ของการขยายตวัในธุรกิจขนส่งคือการเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็วของตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
หรือ E-Commerce ในประเทศไทยท่ีดึงดูดนกัลงทุนรายใหม่ให้เขา้มาแข่งขนักนัในตลาดขายสินคา้
ออนไลน์และตลาดผูบ้ริโภคดา้นการบริการขนส่งพสัดุเพิ่มมากข้ึน (สุวชัรี พรหมบุญมี. 2560) ดงั
ภาพท่ี 1.1 ท่ีแสดงถึงแนวโน้มการเติบโตของมูลค่าตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์และแสดงถึง
การท่ีผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่มุ่งเนน้การขายสินคา้ภายในประเทศโดยเฉพาะ
ในพื้นท่ีภาคกลางดงัภาพท่ี 1.1 และ 1.2 
 

 
ภำพที ่1.1 มูลค่า E-commerce ในประเทศไทยในแต่ละปี 

ทีม่ำ: ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2560) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ภำพที ่1.2 สัดส่วนมูลค่า E-commerce ในและภูมิภาค 
ทีม่ำ: ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2560) 

 

       จากเหตุผลขา้งตน้จึงท าให้ในช่วงเวลา 3 ถึง 5 ปีท่ีผา่นมามีผูป้ระกอบการรับขนส่งพสัดุรายใหม่

เพิ่มมากข้ึนร้อยละ 10 ถึง 20 ต่อปี (แบรนด์บุฟเฟ่. 2560) ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุราย

ใหม่ท่ีได้รับความนิยมจากผูข้ายสินค้าออนไลน์  เช่น Lalamove Grabexpress TNT SCG yamato 

express Kerry express (ท๊อปเบสแบรนด์. 2560) รวมถึงรายเก่าอย่างไปรษณียไ์ทย (แบรนด์บุฟเฟ่. 

2561) เป็นตน้ 

       กวา่ 135 ปีท่ีไปรษณียไ์ทยไดถื้อก าเนิดข้ึน และเป็นผูใ้หบ้ริการหลกัในการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ

ในดา้นการไปรษณียแ์ละการขนส่งพสัดุเร่ือยมา แต่ในปัจจุบนัพบวา่ไปรษณียไ์ทยมีคู่แข่งรายใหม่ท่ี

มีศกัยภาพในการแข่งขนัเพิ่มข้ึนมากมาย จากผลประกอบการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยในพ.ศ. 

2560 พบวา่ไปรษณียไ์ทยครองตลาดบริการขนส่งพสัดุในพื้นท่ีต่างจงัหวดัมากกวา่ร้อยละ 70 แต่ใน

เขตพื้นท่ีภาคกลางโดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซ่ึงมีคู่แข่งให้บริการขนส่งพสัดุ

หลายรายนั้นท าใหไ้ปรษณียไ์ทยครองตลาดลดลงเหลือเพียงร้อยละ 35 ถึงร้อยละ 40 เท่านั้น (มาเก็ต

เทียร์. 2560)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       และในระดบัการปฏิบติังานนั้น ไปรษณียไ์ทยยอมรับว่ามีขอ้บกพร่องเกิดข้ึนมากมายในการ

ให้บริการของพนักงาน โดยเฉพาะการบริการขนส่งพสัดุท่ีไม่ยงัมีประสิทธิภาพเท่าท่ีควรโดย

พิจารณาจากการเปิดเผยขอ้มูลของฝ่ายควบคุมคุณภาพบริษทัไปรษณียไ์ทยในปีพ.ศ. 2556 พบว่า

บริษทัไปรษณียไ์ทยมีปริมาณงานขนส่งไปรษณียท์ัว่ประเทศรวมทั้งส้ิน 2,166,563,900 ช้ิน แต่มี

ปัญหาพสัดุเสียหาย 473 ช้ิน สูญหาย 2,127 ช้ิน ล่าชา้ 2,743 ช้ิน (โพสทูเดย.์ 2557) และจากสรุปเร่ือง

ร้องเรียนในปีพ.ศ. 2559 ดงัภาพท่ี 1.3 พบวา่สัดส่วนการร้องเรียนปัญหาดา้นการใหบ้ริการไปรษณีย์

และการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานเป็นสัดส่วนท่ีสูงถึงร้อยละ 50 และ 30 ตามล าดบั 

 

 
ภำพที ่1.3 แผนภาพสัดส่วนเร่ืองร้องเรียนปัญหาของไปรษณียไ์ทย 2559 

ทีม่ำ: ส านกังานคณะกรรมการขอ้มูลข่าวสารของราชการ (2560) 

 

       จากการร้องเรียนโดยผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัปัญหาการบริการท่ีไม่มีคุณภาพผา่นส่ือออนไลน์ ดงั

ภาพท่ี 1.4 แสดงใหเ้ห็นถึงปัญหาความไม่ใส่ใจผูม้าใชบ้ริการ และความเสียหายของพสัดุท่ีเกิดข้ึน

จากการปฏิบติังานของพนกังานไปรษณียไ์ทย ดงัภาพท่ี 1.5 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ภำพที ่1.4 ปัญหาความไม่ใส่ใจผูม้าใชบ้ริการส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทย 

ทีม่ำ: เร่ืองเล่าเชา้น้ี (2561) 

 

 
ภำพที ่1.5 ปัญหาพสัดุเสียหายจากการขนส่งโดยพนกังานไปรษณียไ์ทย 

ทีม่ำ: ข่าวช่อง 7 (2560) 

       จากข้อเท็จจริงของการเพิ่มข้ึนของผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุซ่ึงเป็นคู่แข่งขนัรายใหม่ของ
ไปรษณียไ์ทย จึงท าให้ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ท่ีเคยใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยมีผูป้ระกอบการให้เลือก
มากข้ึน และจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม โดยเปล่ียนจากการใช้
บริการไปรษณียไ์ทยไปใชบ้ริการของคู่แข่งรายใหม่ โดยแสดงผลลพัธ์ให้เห็นจากสัดส่วนการครอง
ตลาดท่ีลดลงนั้น เป็นส่ิงซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงปัญหาด้านความภกัดีของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อบริษทั
ไปรษณียไ์ทย  และปัญหาดา้นคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีสร้างความไม่พึง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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พอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการไปรษณีย์ไทยจ านวนหน่ึงนั้น จะเป็นสาเหตุท่ีกระทบต่อความภกัดีของ
ผูป้ระกอบการสินคา้ออนไลน์ท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทยอยา่งไรหรือไม่ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษา “ความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยส่งผลต่อความภกัดีของผูข้ายสินคา้
ออนไลน์ในเขตภาคกลาง” ซ่ึงจะเป็นแนวทางให้ไปรษณียไ์ทยไดน้ าไปปรับปรุงการให้บริการให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตพื้นท่ีภาคกลางต่อไป 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย
ของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
 

              1.2.2 เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทย 
 

 1.2.3 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผล
ต่อความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
 

1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 
 สมมติฐำนหลกั 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางไม่ส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 
              H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 
 สมมติฐำนย่อยที ่1 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 
              H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 
 สมมติฐำนย่อยที ่2 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางไม่ส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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             H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 
 

1.4 กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 

1.4.1 ตวัแปรอิสระคือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย
ของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง โดยก าหนดขอบเขตในการศึกษา 5 ดา้น คือ ดา้นความ
สัมผสัได ้ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเอาใจใส่ 
 

1.4.2 ตวัแปรตามคือ ความความภกัดีในไปรษณียไ์ทยของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลาง โดยก าหนดขอบเขตในการศึกษาความภกัดี 2 ดา้น คือ ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และดา้น
การบอกต่อในเชิงบวก  
 

                 ตัวแปรอสิระ             ตัวแปรตำม          
 

  

 

 

 

 

 

 
1.5 ขอบเขตในกำรวจิัย  
 
        1.5.1 ประชากร คือ ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางประมาณ 13,000 รายท่ีจดทะเบียนกบั
กรมพฒันาธุรกิจการคา้ (ผูจ้ดัการออนไลน์. 2560) 
 

        1.5.2 กลุ่มตวัอยา่ง ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยสูตรของ Taro Yamane ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่ง
แบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) โดยอา้งอิงจากสัดส่วนตามการจ าแนกประเภทกลุ่มสินคา้ในธุรกิจ
การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  

ควำมพงึพอใจในคุณภำพกำรบริกำร

ขนส่งพสัดุโดยไปรษณย์ีไทย 

 - ความสัมผสัได ้
 - ความไวว้างใจ 
 - การตอบสนอง 
 - ความน่าเช่ือถือ 
 - ความเอาใจใส่ 

 

ควำมภักดีของผู้ขำยสินค้ำออนไลน์ต่อ

ไปรษณย์ีไทย 

- การใชบ้ริการซ ้ า 
- การบอกต่อในเชิงบวก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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        1.5.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชใ้นการศึกษา ได้แก่ แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ แนวคิด
ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ 
  

  1.5.4 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ีเร่ิมท าการศึกษา รวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ผลตั้งแต่
ช่วง เดือนธนัวาคม 2560 ถึงเดือนตุลาคม 2561 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
        1.6.1 ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการรับรู้คุณภาพการ
บริการขนส่งพสัดุโดยพนกังานไปรษณียไ์ทย วา่มีความรู้สึกดี รู้สึกชอบใจหรือไม่ ในระดบัใด  
 

        1.6.2 คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถของพนกังานไปรษณียไ์ทยในการสนองความ
ตอ้งการของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ท่ีใชบ้ริการขนส่งพสัดุ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ความสัมผสัได ้
ความไวว้างใจ การตอบสนอง ความน่าเช่ือถือ และความเอาใจใส่ 
 

       1.6.3 ความภกัดี คือ พฤติกรรมของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงการมีทศันคติท่ีดีต่อ
ไปรษณียไ์ทย คือ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และการบอกต่อ 
 

       1.6.4 ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ คือ บุคคลธรรมดาท่ีเป็นตวัแทนในการด าเนินการในธุรกิจขาย
สินคา้ผา่นระบบอินเทอเน็ต โดยมีสถานประกอบการในเขตภาคกลางของประเทศไทย และมี
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย 

 

 

 

 

 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

        งานวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง มีการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
         2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
         2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
         2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ          
         2.4 ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
         2.5 ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
         2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  
 
       2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
       แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีส่งผลให้เกิดการกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ า มีผู ้
ศึกษาค้นควา้และให้แนวคิดไว้หลายท่าน กล่าวคือ ความพึงพอใจ มีความหมายโดยทั่วไปว่า 
ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบของบุคคลต่อสินคา้หรือบริการ (เสริมพร อลงกตกิตติคุณ. 2558)  ศิริพร 
มงคลรัตนาศิริ (2559) กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า คือความรู้สึกของ ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นความ
ประทับใจหรือไม่ประทบัใจภายหลังจากการใช้สินค้าและบริการ โดย เปรียบเทียบกับความ
คาดหวงัท่ีมีต่อตวัสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ธัชพล ใยบวัเทศ (2556) อธิบายว่า ความพึงพอใจ คือ 
สัมผสัท่ีดีเม่ือลูกคา้พบวา่สินคา้ นั้นใชง้านไดจ้ริงเกินกวา่ความคาดหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงตามมาคือความ
ภกัดี โดยความพึงพอใจของลูกคา้คือภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อนัเป็น
ผลจาก การเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงั
เก่ียวกบัการบริการนั้น (พรรณราย จิตเจนการ. 2558) ความพึงพอใจยงัหมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดจาก
ความตอ้งการ ท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้ถ้าความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้รับการตอบสนองตาม ท่ี
คาดหวงัไวห้รือมากกวา่ ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน (กิตติยา ขวญัใจ. 2559) 
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       2.1.2 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
       จากการศึกษาคน้ควา้ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการและความภักดีต่อตราสินค้าและบริการ พบว่ามีทฤษฎีและงานวิจัยเช่น Victor  Vroom 
อธิบายถึงทฤษฎีความคาดหวงั (expectation theory) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้โดยสรุป
ไดว้า่ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการไดเ้ม่ือลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการตามท่ีลูกค้าคาดหวงัไวไ้ด้ ซ่ึงการคาดหวงัของลูกค้าคือการท่ี ลูกค้า
คาดการณ์ล่วงหนา้ถึงคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการเขา้รับบริการ  เม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการแลว้จึง
น าเอาผลลพัธ์ของคุณค่าต่างท่ีลูกคา้ไดรั้บมาเพื่อประเมินโดยเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้มี 
หากลูกคา้ประเมินแลว้ว่าคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บเท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จึงจะมีความ
พึงพอใจหรือมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการและผูใ้ห้การบริการนั้น ซ่ึงความพึงพอใจนั้นจะมากหรือ
น้อยข้ึนอยู่กับระดับของความหวงั (expectation) และการส่งมอบคุณค่าการบริการให้ลูกค้าเกิด
ความรับรู้ (perceive) ซ่ึงจะน ามาซ่ึงผลลพัธ์ (outcomes) เป็นระดบัความพึงพอใจ (รัศมี เอกณรงค์. 
2556) และหากความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ลูกคา้จะใช้บริการนั้น
ตลอดเพราะไดผ้ลลพัธ์ท่ีพึงปรารถนา สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเกิดจากประสบการณ์ของลูกคา้ ท่ี
เคยไดใ้ชบ้ริการและรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการวา่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อย่างสมบูรณ์เพียงใด เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจในผูใ้ห้บริการหรือการบริการท่ีดี และเป็นเหตุให้
เกิดทศันคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการจนน ามาซ่ึงการกลับมาใช้บริการซ ้ าได้ในอนาคต (Oliver. 1980) 
(Bearden and Teel. 1983) (Innis. 1991) (Hellier et.al. 2003) 
        การวดัระดบัความพึงพอใจ Richard L. Oliver (อา้งถึงใน จาริณีอิศรางกูร ณ อยุธยา 2559) 
ไดก้ล่าวถึงระดบัความพึงพอใจไวว้า่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้มี 2 ระดบั คือ  
 1.ระดบัความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกพอใจของลูกคา้เม่ือ
ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
 2.ระดบัความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกพอใจมากข้ึน เม่ือไดรั้บ
การบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่

ณฐัฐา เสวกวหิาร (2560) ไดก้ล่าวถึงการวดัระดบัความพึงพอใจ โดยสรุปไดว้า่ ระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้เกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพของการบริการ และ
ส่งผลให้เกิดการตดัสินใจท่ีจะสรุปวา่การบริการนั้นมีคุณภาพมากนอ้ยอย่างไร โดยมาตรวดัความ
พึงพอใจท่ีใช้กนันั้นมีด้วยกนัเช่นมาตรวดัของเธอร์สโตน(Thurstone Scale) มาตรวดัของลิเคิร์ท 
(Likert Scale) มาตรวดัของกัตต์แมน (Guttman Scale) และ มาตรวดัของออสกูด(Osgood Scale) 
โดยมาตรวดัท่ีมีความเหมาะสม และนิยมโดยทัว่ไปจะใช้การประยุกต์มาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert 
Type Scale)  ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2559) ไดแ้นะน าวธีิการวดัระดบัความพึงพอใจ โดยแนะน าไว ้3 
วธีิ คือ การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์ และการใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงการใชแ้บบสอบถามเป็นวธีิการ
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ท่ีนิยมใช้มากท่ีสุดเพราะสามารถวดัระดับความพึงพอใจของผูต้อบท่ีแน่นอน และง่ายต่อการ
วเิคราะห์ผล   

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  
 
       2.2.1 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
       แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการนั้น ไดมี้ผูศึ้กษาคน้ควา้และน าเสนอแนวความคิดเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการไวม้ากมาย ซ่ึงแตกต่างกนัไปตามมุมมอง ความหลากหลายในสาขาความรู้ 
ลกัษณะทางเศรษฐกิจ สังคม และการตลาด คุณภาพและการให้บริการ นั้นเป็นส่ิงท่ีเป็นนามธรรม 
จบัตอ้งและวดัระดบัของคุณภาพท่ีแน่นอนไดย้าก การบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือการให้ ความ
ช่วยเหลือ ปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและใหค้วามพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ซ่ึง
กิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้(ชลธิชา ศรีบ ารุง. 2557) โดยคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีเกิดจาก
ความคาดหมายของลูกค้าหรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น กล่าวได้ว่า คุณภาพการบริการคือ 
ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของ 
ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการ 
(กาญจนา ทวินนัท์.2558) ปัจจยัส าคญัท่ีก่อให้เกิดการสร้างมูลค่าและความพึงพอใจแก่ ลูกคา้ใน
ธุรกิจบริการนั้นไดแ้ก่ การเพิ่มความส าคญัลูกคา้ การสร้างและการตรวจสอบความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และคุณภาพการบริการท่ีดี (ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์. 2559) หากผูรั้บบริการไดรั้บการ
บริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ก็จะกล่าวไดว้า่คือ การบริการมีคุณภาพ (Gronroos. 1982) คุณภาพการ
บริการคือความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (A.Parasuraman et.al. 1985) 
คุณภาพการให้บริการวดัไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ในการ
(Parasuraman et. al. 1985 ; Lewis and Mitchell. 1990) คุณภาพการให้บริการยงัสะทอ้นให้เห็นถึง
สภาวะของธุรกิจ เน่ืองจากคุณภาพของการบริการท่ีดีส่งผลต่อการซ้ือและกลบัมาใช้บริการซ ้ า 
นอกจากจะสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมไวได้ ยงัก่อให้เกิดกลุ่มลูกคา้รายใหม่เพิ่มมากข้ึนส่งผลให้
สภาพธุรกิจเป็นไปในทางท่ีดีข้ึน คุณภาพของการบริการถือว่าเป็นส่ิงท่ีสามารถควบคุมได้ยาก
เน่ืองจากจากมีความไม่แน่นอนของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัของผูใ้ห้บริการเป็นหลกั แต่
คุณภาพของการบริการสามารถสร้างข้ึนไดโ้ดยการศึกษาความความคาดหวงัท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ 

เพื่อน ามาปรับปรุงการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด (ฉงจ่ิง หล่ี. 2556) 
 

       2.2.2 ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
การศึกษาและพฒันาองคค์วามรู้เก่ียวกบัการวดัคุณภาพในการบริการมีผูคิ้ดคน้และพฒันาในวิธี

และหลกัการมาตั้งแต่ช่วงตน้ค.ศ. 1980 Parasuraman et.al. (1988) ในปี ค.ศ. 1988 A.Parasuraman 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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และทีมนกัวิจยัไดพ้ฒันาเคร่ืองมือการวดัคุณภาพการให้บริการ โดยใช้วิธีเปรียบเทียบความความ
คาดหวงัก่อนการให้บริการเทียบกบัการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหลงัให้บริการ เคร่ืองมือท่ีใช้
วดัคุณภาพการให้บริการเรียกว่า "SERVQUAL" โดยเคร่ืองมีวดัคุณภาพการให้บริการน้ีสามารถ
แบ่งชนิดปัจจยัช้ีวดัคุณภาพออกเป็น 5 ดา้นไดแ้ก่ 
       1. ความสัมผสัได้ (Tangibles) คือ สภาพแวดล้อมขององค์กร ทรัพยากร รวมถึงบุคลากรท่ี
ให้บริการลูกค้า ซ่ึงเป็นส่ิงลูกค้าสามารถสัมผสัได้ด้วยประสาทสัมผสัการรับรู้ทั้ ง 5 เช่น ความ
สวยงาม ความไพเราะ ความนุ่มนวล บรรยากาศท่ีดี เป็นตน้ 

2. ความไวว้างใจ (Assurance) คือ ความมัน่ใจของลูกค้าท่ีมีต่อผูใ้ห้การบริการ ในเร่ืองของ 
ความรู้ความสามารถในงาน ความเคารพต่อลูกคา้ การรักษาค าพูด การรักษาความลบั และความ
ปลอดภยัต่อชีวติและทรัพยสิ์น 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจ ความพยายามท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการ
ไดท้นัความตอ้งการของลูกคา้ 

4. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ การให้บริการลูกค้าตามท่ีตกลง โฆษณา หรือสัญญาไว ้
พิจารณาจาก เช่น ความตรงต่อเวลา ความรับผดิชอบ ความสม ่าเสมอ และความเป็นธรรม  

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่ การใหค้วามสนใจ การใหค้วามส าคญั ต่อส่ิง
ท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพของการบริการ โดยใช้
วิธีรวจกลุ่มองค์กรท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการบริการ และกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการ ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพของการบริการเกิดจากการท่ีองค์กรให้บริการลูกคา้เป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว้
หรือ       ใหบ้ริการไดม้ากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ และไดส้ร้างแผนผงัท่ีใชด้งัน้ี 

  
ภาพที ่2.1 แผนผงัช่องวา่งท่ีท าใหบ้ริการดอ้ยคุณภาพ 

ทีม่า: Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1998) 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       จากการส ารวจพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความความคาดหวงั (Expectation) ของลูกคา้ในการรับ
บริการ พบวา่มี 4 ปัจจยัดงัน้ี 
       1. ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal need) คือ ความตอ้งการการตอบสนองเพื่อให้เกิดความ
พึงพอใจ โดยความตอ้งการส่วนตวัของผูบ้ริโภคน้ีอาจมีความแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัปัจจยัภายใน
ส่วนบุคคล เช่น เพศ วยั อาย ุการศึกษา เป็นตน้ 
       2. การได้รับค าแนะน า (Word of mouth communication) คือ การท่ีผูบ้ริโภคได้รับขอ้มูลจาก
บุคคลอ่ืนท่ีเคยไดรั้บประสบการณ์ดา้นบริการ 
       3. ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) คือ การท่ีผู ้บริโภคได้รับประสบการณ์จากการ
ใหบ้ริการในอดีต 
       4. การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (External communications to customers) คือ การท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บข่าวสารจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากองคก์ร  
 
       Parasuraman et.al. (1990) ได้กล่าวถึงช่องว่างท่ีเป็นสาเหตุท่ีท าให้การบริการไม่ประสบ
ความส าเร็จ โดยการบริการนั้นมีคุณภาพหรือประสิทธิภาพต ่ากว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ซ่ึงจะท าให้
ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ โดยช่องว่างทางคุณภาพการบริการ (Model of Service Quality Gaps) มี
ทั้ งหมด 5 ช่องว่าง โดยช่องว่างท่ี 5 (Gap 5) คือช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้โดยทั้งความ
คาดหวงัและการรับรู้น้ีเกิดจากลูกคา้เองทั้งหมด 

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีต่อสินค้าและบริการ 
 
       2.3.1 แนวคิดเกีย่วกบัความภักดีต่อตราสินค้าหรือบริการ 

แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ มีผูท้  าการศึกษาและไดใ้ห้แนวคิดไวห้ลาย
ท่าน กล่าวคือ ความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ หมายถึง ความคิดทศันคติและพฤติกรรมของ
ลูกคา้ท่ีแสดงให้เห็นถึงการตระหนักถึงคุณค่าในตราสินคา้หรือบริการ หากลูกคา้ไม่ตระหนักถึง
คุณค่าน้ี ลูกคา้จะไม่กลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจ้ากพฤติกรรมการซ้ือสินคา้
จริงของลูกคา้ (Kaura et al., 2015) ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นผลสืบเน่ืองจากความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีไดใ้ชผ้ลิตภณัฑ์นั้น (วิศรุต เลาหเธียรประธาน. 2559) ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้จะมี
การซ้ือสินคา้ซ ้ า หรือซ้ือสินคา้ตรานั้นอย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ีลูกคา้ท่ีมีความภกัดียงัสามารถช่วย
ลดตน้ทุนทางการตลาดใหก้บัผูป้ระกอบการไดอี้กดว้ย เพราะลูกคา้ท่ีภกัดีต่อตราสินคา้นั้น ๆ มกัจะ
บอกกล่าวหรือแนะน่าบุคคลท่ีรู้จกัใหเ้ลือกซ้ือสินคา้และบริการของตราสินคา้นั้นๆ ต่อไป (สุภชัชา 
วิทยาคง. 2559) ความจงรักภกัดีของลูกคา้มีความส าคญัอย่างมากต่อธุรกิจบริการ ธุรกิจหลายอยา่งเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ไม่สามารถอยูร่อดไดห้ากไม่มีการซ้ือซ ้ าจากลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงความพอใจจะ
น าไปสู่ความจงรักภกัดี ซ่ึงจะน าไปสู่การเพิ่มรายไดข้องธุรกิจ (มะลิวรรณ ช่องงาม. 2559) ความ
ภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการยงัเป็นส่ิงท่ีลูกคา้แสดงถึงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือสนับสนุนต่อ
กิจกรรมต่าง ๆ ของผูป้ระกอบการในระยะยาว การซ้ือสินคา้หรือใช้บริการซ ้ า และการบอกต่อถึง
คุณค่าในสินคา้หรือบริการ (Kumar et al., 2013)  การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งธุรกิจและลูกคา้
เป็นการป้องกนัไม่ให้ลูกคา้สนใจคู่แข่งรายอ่ืน ถึงแมว้่าสินคา้หรือบริการของคู่แข่งจะเหนือกว่าก็
ตาม เน่ืองจากลูกคา้ยงัคงมีความมัน่ใจในตวัสินคา้หรือบริการเดิมอยูเ่สมอ เพราะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้ จึงท าให้เกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้หรือ
บริการอยา่งต่อเน่ือง (นวลรัตน์ วฒันา. 2561)  

 

       2.3.2 ทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีต่อตราสินค้าหรือบริการ 
 ความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้และ
บริการด้านทศันคติ (Attitudinal Loyalty) และความภกัดีต่อตราสินคา้และบริการด้านพฤติกรรม 
(Behavioral Loyalty) (Nguyen, 2016) โดยพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความภกัดีเป็นการพิจารณาในรูป
ของการกระท า คือ การซ้ือหรือใช้บริการซ ้ า และการบอกต่อในเชิงบวกต่อบุคคลอ่ืนถึงสินคา้และ
บริการอยา่งต่อเน่ือง (Kumar et al., 2013) ดงัภาพท่ี 2.2 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.2 แสดงประเภทความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ 
 
       1. ความภกัดีต่อตราสินคา้และบริการดา้นทศันคติ 
       ทศันคติ (Attitude) คือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ 
ซ่ึงการสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการในผูบ้ริโภคนั้นเป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิ่ง เพราะ
จะน ามาซ่ึงการท่ีลูกคา้มีความภกัดีโดยแสดงออกถึงพฤติกรรมกลบัมาซ้ือส้ินคา้หรือใช้บริการซ ้ า
อยา่งต่อเน่ือง (Oliver.1980 as cited in Gomez, Arranz and Cillan. 2006)  
      Johnson, Herrmann and Huber (2006) ไดศึ้กษาความภกัดีดา้นทศันคติ พบวา่มีปัจจยั 2 ประเภท
ท่ีแสดงถึงการมีความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการในดา้นทศันคติคือ การตระหนกัรู้ถึงคุณค่าในตรา

ความภักดีต่อตราสินค้าหรือบริการ 

ความภักดีด้านทศันคติ 
- การตระหนกัรู้คุณค่า 
- ความรู้สึกผกูพนัธ์ 

ความภักดีด้านพฤติกรรม 
- การซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า 
- การบอกต่อในเชิงบวก 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สินค้าหรือบริการ (Brand Equity) และความรู้สึกผูกพันต่อตราสินค้าและบริการ  (Affective 
Commitment) โดยการตระหนกัรู้ถึงคุณค่า คือการท่ีลูกคา้ตระหนกัถึงคุณประโยชน์จากสินคา้หรือ
บริการ ทั้งในดา้นประโยชน์ใช้สอย (Functional Value) และอารมณ์ความรู้สึก (Emotional Value) 
และการมีความรู้สึกผกูพนัธ์ ซ่ึงเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเป็นท่ีพอใจจาก
สินคา้หรือบริการรวมไปถึงการไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากผูป้ระกอบการอยา่งสม ่าเสมอ  
       2. ความภกัดีต่อตราสินคา้และบริการดา้นพฤติกรรม 
       พฤติกรรม (Behavior) ของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการท่ีแสดงออกต่อตราสินคา้หรือบริการเป็น
ผลมาจากทศันคติท่ีเกิดข้ึนจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ เม่ือลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการ
ก็จะน ามาซ่ึงการแสดงออกถึงพฤติกรรมดา้นความภกัดี โดยพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความภกัดีเป็นการ
พิจารณาในรูปของการกระท า คือ การซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า และการบอกต่อในเชิงบวกต่อบุคคลอ่ืน
ถึงสินคา้และบริการอย่างต่อเน่ือง (Gomez, Arranz and Cillan. 2006) อย่างไรก็ตามการแสดงออก
ถึงพฤติกรรมการกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ านั้นอาจไม่ไดแ้สดงถึงการท่ีลูกคา้มีความภกัดีต่อตรา
สินคา้หรือบริการเสมอไป เช่น พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าแบบเฉ่ือย ไดแ้ก่ การซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้ า
โดยปราศจากทศันคติดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ การซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้ าเพราะ
เหตุจ าเป็นหรือเพราะความเคยชินโดยท่ีลูกคา้ไม่มีความผกูพนัธ์กบัตราสินคา้หรือบริการซ่ึงเรียกวา่
ความภักดีเทียม (Kim, Morris and Swait. 2008) ดั งนั้ นส่ิงส าคัญท่ีผู ้ประกอบการจะต้องให้
ความส าคญั คือการเกิดข้ึนของความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริง ซ่ึงจะท าให้
เกิดความย ัง่ยนืในการด าเนินกิจการไดอ้ยา่งมัน่คงในระยะยาวต่อไป 
       Oliver (1999) ไดล้ าดบัขั้นตอนการเกิดและการแสดงออกถึงความภกัดีต่อตราสินคา้หรือ
บริการ (Brand Loyalty) ดา้นพฤติกรรม ไว ้4 ขั้นตอนดงัน้ี 

1. ขั้นการรับรู้ (Cognitive Loyalty) คือ ระยะท่ีผูบ้ริโภครับรู้ขอ้มูลข่าวสารของผลิตภณัฑห์รือ
การบริการ ในคุณสมบติั ลกัษณะ คุณประโยชน์ของสินคา้หรือบริการ  

2. ขั้นความรู้สึก (Affective Loyalty) คือ ขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภครู้สึกชอบหรือไม่ชอบในตราสินคา้
หรือการบริการ 

3. ขั้นการตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้ (Conative Loyalty) คือ ขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจท่ีจะซ้ือ 
หรือทดลองซ้ือสินคา้หรือบริการ 

4. ขั้นการแสดงพฤติกรรม (Behavior Loyalty) คือ ขั้นสุดทา้ยท่ีผูบ้ริโภคแสดงถึงความตั้งใจท่ี
จะกลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้ า 

การวดัความภกัดีท าไดโ้ดยการวดัระดบัความคิด ความรู้สึกผกูพนั ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมี
ต่อองค์กร ซ่ึงแสดงผลลัพธ์เป็นพฤติกรรม  เช่น การกล่าวค าชมเชย ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า  
(Ivanauskiene & Auruskevicien, 2009) เป็นต้น เพราะลูกค้าจะมีกระบวนการคิดตัดสินใจ และ
ความตั้งใจท่ีมีต่อสินคา้นั้นแลว้ถ่ายทอดเป็นพฤติกรรมเชิงบวก (Szczepanka & Gawron, 2011)                                                                                                                                                                                                                                                                                           
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ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าการท่ีลูกคา้มีจะความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการหรือไม่นั้น สามารถพิจารณาไดจ้าก
พฤติกรรมความตั้งใจท่ีจะกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ หรือการบอกต่อในเชิงบวกต่อ
บุคคลอ่ืนถึงคุณประโยชน์ของสินคา้หรือบริการ และพฤติกรรมเหล่าน้ียงัสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความคิดและทศันคติท่ี
ดีของลูกคา้ต่อตราสินคา้หรือบริการ  
 

2.4 ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
 
       ความเป็นมาและความหมายของพาณชิย์อเิล็กทรอนิกส์  
       พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) หรือ E-Commerce เ ร่ิมข้ึนในต้นทศวรรษ
ท่ี 1970 โดยเร่ิมจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างหน่วยงาน ซ่ึง
ในช่วงเร่ิมตน้หน่วยงานท่ีใชร้ะบบอิเล็คทรอนิกส์ในการท าธุรกรรมต่างๆทางธุรกิจจะเป็นธนาคาร
และองค์กรขนาดใหญ่ ต่อมาเม่ือมีการแลกเปล่ียนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Data 
Interchange - EDI) ไดแ้พร่หลายข้ึน ประกอบกบัมีการใช้งานคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลแพร่หลาย
มากข้ึนอย่างรวดเร็วพร้อมกบัการพฒันาดา้นอินเทอร์เน็ตและเวบ็ไซท์ ท าให้หน่วยงานต่าง ๆ ทั้ง
ขนาดใหญ่และขนาดเล็กได้ใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจมากข้ึน ใน
ปัจจุบนัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได้ครอบคลุมธุรกรรมหลายประเภท เช่น การโฆษณา การซ้ือขาย
สินคา้ การซ้ือหุน้ การประมูลสินคา้ และการใหบ้ริการลูกคา้ (ปริศนา เพชระบูรณิน. 2556) 
       พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การท ากิจกรรมต่างๆทางธุรกิจผ่านส่ือหรืออุปกรณ์ทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซ้ือขายสินคา้ผา่นระบบอินเทอร์เนต การซ้ือขายหุ้น การท าธุรกรรมทางการ
เงิน รวมไปถึงการโฆษณาผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ (เอกสิทธ์ิ คงทอง. 2556) 
       พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง   การด าเนินธุรกิจทุกรูปแบบผ่านระบบคอมพิวเตอร์ 
ระบบส่ือสารคมนาคม หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (พชัรินทร์ วเิชียรณรัตน์. 2561) 
       จากความหมายขา้งตน้สามารถสรุปได้ว่า พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ การซ้ือขายสินคา้และ
บริการตลอดจนธุรกรรมอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง ผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 

       ประเภทของพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
       การจ าแนกประเภทของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สามารถแบ่งไดห้ลกัเกณฑด์งัน้ี 
       1. แบ่งโดยใชห้ลกัเกณฑจ์ากชนิดของคู่คา้ท่ีด าเนินธุรกิจระหวา่งกนั โดยคู่คา้ในเชิงการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์สามารถแบ่งได้ 3 กลุ่ม คือกลุ่มผูป้ระกอบธุรกิจหรือผูท้  าการค้า (Business) กลุ่ม
ผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อปลีก (Consumer) และรัฐบาล (Government) ดงันั้นจึงสามารถแบ่งประเภทของ
การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไดเ้ป็น 5 ชนิดหลกัดงัน้ี (Ecommerce by ssru. 2561) 
     1.1 ธุรกิจกบัธุรกิจ (Business to Business: B to B) 
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        หมายถึง ธุรกิจท่ีมุ่งเนน้การให้บริการแก่ผูป้ระกอบการดว้ยกนัโดยอาจเป็นผูป้ระกอบการใน
ระดบัเดียวกนั  หรือระดบัต่างกนัก็ได้ เช่น ผูผ้ลิตกบัผูผ้ลิต ผูผ้ลิตกบัผูส่้งออก ผูผ้ลิตกบัผูน้ าเขา้ 
ผูผ้ลิตกบัผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลีก เป็นตน้ 
       1.2 ธุรกิจกบัผูบ้ริโภค (Business to Consumer: B to C) 
       หมายถึง ธุรกิจท่ีเนน้การขายสินคา้หรือบริการกบัลูกคา้ในระดบัผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ยหรือผูซ้ื้อ
สินคา้ปลีก เช่น การขายสินคา้อุปโภคบริโภค  
       1.3 ธุรกิจกบัรัฐบาล (Business to Government: B to G) 
       หมายถึง ธุรกิจท่ีเน้นการขายสินคา้หรือบริการกบัรัฐบาล เช่น การขายอาวุธยุทโธปกรณ์ การ
ขายสินคา้เกษตร การขายเช้ือเพลิงและพลงังานไฟฟ้า เป็นตน้ 
       1.4 ผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค (Consumer to Consumer: C to C)  
       หมายถึง ธุรกิจระหวา่งผูบ้ริโภคดว้ยกนั ซ่ึงเป็นการคา้รายยอ่ย เช่น การขายสินคา้มือสองใหก้บั
บุคคลอ่ืนผา่นทางอินเตอร์เน็ต 
       1.5 รัฐบาลกบัผูบ้ริโภค (Government to Consumer: G to C)  
       หมายถึง การบริการของภาครัฐกบัประชาชนผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
       2. แบ่งตามประเภทของสินคา้ โดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท (เอกสิทธ์ิ คงทอง. 2556)        
       2.1 สินคา้ดิจิตอล เช่น ซอฟท์แวร์ เพลง วิดีโอ หนงัสือดิจิจตอล ซ่ึงสามารถส่งสินคา้ผา่นทาง
ระบบอินเทอร์เนต 
       2.2 สินคา้ท่ีไม่ใช่ดิจิตอล ไดแ้ก่สินคา้ทัว่ไปท่ีตอ้งจดัส่งให้แก่ผูซ้ื้อผา่นทางพสัดุไปรษณียห์รือ
บริษทัรับส่งพสัดุ 
 

  การจัดส่งสินค้าในธุรกจิพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
       การจดัส่งสินคา้เป็นกิจกรรมหน่ึงในกระบวนการด าเนินธุรกิจขายสินคา้บนระบบอินเทอร์เนต 
หรือการขายสินคา้ผ่านเวบ็ไซท์ออนไลน์ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัท่ีจะท าให้บรรลุจุดประสงค์ของ
การซ้ือขายคือการส่งมอบสินคา้ถึงมือลูกคา้อยา่งสมบูรณ์ตามสัญญา ดงันั้นผูข้ายสินคา้ออนไลน์จึง
ตอ้งอาศยัระบบการขนส่งพสัดุสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ ผูข้ายจึงตอ้งมีความเขา้ใจในระบบการขนส่ง
สินคา้เป็นอย่างดี เพื่อท่ีจะตดัสินใจได้ว่าสินคา้ชนิดใดเหมาะสมต่อการจดัส่งชนิดใดท่ีจะท าให้
สินคา้ส่งถึงมือลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัเวลาและประหยดัค่าใชจ่้าย 
 

       วธีิการจัดส่งสินค้า 
       ในการจดัส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้ ผูข้ายสินคา้ออนไลน์สามารถเลือกวธีิการจดัส่งไดห้ลายช่องทาง 
ซ่ึงในแต่ละช่องทางหรือวธีิการก็จะมีความเหมาะสมท่ีแตกต่างกนัออกไป ผูป้ระกอบการในฐานะท่ี
จะตอ้งอ านวยความสะดวกในเร่ืองการจดัส่งสินคา้จึงตอ้งเขา้ใจในระบบการส่งสินคา้ และสามารถ
จดัหาระบบการขนส่งสินคา้ให้ลูกคา้ได้ทุกกรณี ไม่ว่าจะโดยการใช้บริการจากทางภาครัฐหรือ
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ภาคเอกชน ซ่ึงโดยส่วนมากแลว้ระบบขนส่งสินคา้ในประเทศไทยสามารถสนบัสนุนระบบการคา้
ขายเชิงการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได ้(ภาวุธ พงษ์วิทยภานุ. 2550) โดยสามารถแบ่งการขนส่งได้
หลายกรณีดงัน้ี 

1. การจดัส่งสินคา้โดยพนกังานขนส่งสินคา้ 
       เป็นการจดัส่งสินคา้โดยพนกังานส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการไปให้กบัผูซ้ื้อ โดยผูซ้ื้ออาจตกล
ช าระค่าสินคา้ไดโ้ดยตรงกบัพนกังานส่งสินคา้ ซ่ึงวิธีน้ีเป็นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ไดเ้ป็น
อย่างดี เพราะลูกคา้จะได้มีการตรวจสอบสินคา้ รูปแบบการจดัส่งสินคา้แบบน้ีเรียกว่า Cash On 
Delivery (C.O.D.) วิธีการจดัส่งแบบน้ีเหมาะกบัการจดัส่งให้กบัลูกคา้ท่ีมีสถานท่ีรับสินคา้ไม่ไกล
จากแหล่งจ่ายสินค้ามากนัก เพราะหากเป็นพื้นท่ีห่างไกลผูป้ระกอบการอาจไม่มีความช านาญ
เพียงพอ อาจท าให้ส้ินเปลืองงบประมาณและเกิดความเสียหายต่อสินคา้ได ้ผูป้ระกอบการจึงมกั
ผลกัภาระความรับผิดชอบให้กบัผูป้ระกอบการขนส่งภายนอกท่ีมีความช านาญในการขนส่งสินคา้
แทน  

2. การจดัส่งสินคา้โดยไปรษณียไ์ทย 
       ผูป้ระกอบการขายสินคา้ออนไลน์สามารถฝากส่งสินคา้ผา่นทางบริษทัไปรษณียไ์ทย โดยสินคา้

ท่ีรับบริการจัดส่งจะคิดค่าจัดส่งตามน ้ าหนัก ตั้ งแต่ส่งส่ิงของขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ 

(Logispost) ทั้งส่งแบบลงทะเบียนและด่วนพิเศษ (EMS) ปัจจุบนัไปรษณียไ์ทยมีจุดให้บริการทัว่

ประเทศไทยกวา่ 4,675 แห่ง ทั้งพื้นท่ีในเมืองและชนบทห่างไกลและมีระบบติดตามสถานการณ์ส่ง

สินค้า (Track and Trace) ท่ีสะดวกรวดเร็วผ่านทางอินเทอร์เน็ตดงัภาพท่ี 2.3 (ไทยแลนด์โพสต์. 

2561) 

 

ภาพที ่2.3 บริการ TRACK & TRACE จากบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ทีม่า: ไทยแลนดโ์พสต.์ 2561 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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3. การจดัส่งสินคา้โดยบริษทัขนส่งเอกชน 
       ผูป้ระกอบการขายสินคา้ออนไลน์ยงัสามารถฝากส่งสินคา้ผา่นทางบริษทัขนส่งเอกชนต่าง ๆ ท่ี
มีให้เลือกใชบ้ริการมากมาย โดยในปัจจุบนับริษทัขนส่งเอกชนท่ีไดรั้บความนิยมจากผูข้ายสินคา้
ออนไลน์ เช่น Lalamove,Grabexpress ,SCG yamato express, Kerry express เป็นตน้ (ท๊อปเบสแบ
รนด์. 2560) โดยประเภทพสัดุท่ีบริษัทขนส่งเอกชนรับขนส่งกันในปัจจุบันสามารถแบ่งเป็น
ประเภทไดด้งัน้ี 

       3.1 การขนส่งสินคา้  
       เป็นการขนส่งพสัดุท่ีมีขนาดเล็กไปถึงขนาดใหญ่มากเป็นพิเศษ ค่าขนส่งข้ึนอยู่กบัชนิดของ
สินคา้ โดยส่วนมากคิดเป็นปริมาตรหรือน ้ าหนกั และความรวดเร็วในการให้บริการ คือถ้าลูกคา้
ตอ้งการใหส่้งเร็วค่าบริการจะสูงกวา่การส่งแบบธรรมดา 
       3.2 การขนส่งเอกสาร  
       การขนเอกสารเป็นการขนส่งช้ินเล็ก ๆ โดยใชบ้ริการ Messenger ในการให้บริการในลกัษณะ 
Motorbike Service ซ่ึงราคาค่าขนส่งไม่สูง และไม่ตอ้งระวงัความเสียหายมากนกั  
       3.3 การขนส่งสินคา้ประเภทเวชภณัฑย์า 
       เป็นการขนส่งท่ีตอ้งอาศยัความช านาญเป็นพิเศษ เน่ืองจากขอ้ก าหนดค่อนขา้งเขม้งวด ยาบาง
ประเภทโดนแสงไม่ได ้ยาบางประเภทโดนความร้อนไม่ได ้ถือเป็นการขนส่งท่ีค่อนขา้งยาก ราคา
แพงและตอ้งอาศยัความสามารถในการจดัส่งสูง 
        3.4 การขนส่งสินคา้เน่าเสียไดง่้าย  
เป็นการขนส่งท่ีตอ้งดูแลเป็นพิเศษแตกต่างจากการขนส่งทัว่ไป ราคาสูงกว่าสองประเภทขา้งตน้ 
และตอ้งอาศยัความช านาญและความรวดเร็วในการขนส่งเพื่อรักษาความสดของสินคา้ ในสินคา้
บางประเภทอาจจะตอ้งใชร้ถท่ีมีตูท้  าความเยน็เป็นตวัขนส่งซ่ึงท าใหค้่าใชจ่้ายสูงข้ึน  
 

2.5 ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบับริษทั ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
 
     ความเป็นมาของกจิการไปรษณย์ีในประเทศไทย 

       ใน ปี พ.ศ. 2423 เจา้หม่ืนเสมอใจราช หัวหม่ืนมหาดเล็กเวรสิทธ์ิ ไดท้  าหนงัสือกราบบงัคมทูล 
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว ถวายค าแนะน าให้เปิดบริการไปรษณียข้ึ์นใน ประเทศ
ไทย โดยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้ เจา้อยูห่ัว ทรงมีพระราชด าริเห็นชอบ จึงทรงแต่งตั้งให้ 
สมเด็จพระเจ้าน้องยาเธอ เจ้าฟ้าภาณุรังษี สว่างวงศ์กรมหลวงภาณุพันธุวงศ์วรเดช ผู ้ทรงมี 
ประสบการณ์ เก่ียวกบัการจดัส่งหนงัสือพิมพร์ายวนั “ข่าวราชการ” ด ารงต าแหน่งผูส้ าเร็จราชการ
กรมไปรษณีย์ เม่ือสมเด็จพระเจา้น้องยาเธอเจา้ฟ้า ภาณุรังษีสว่างวงศ์ฯ ได้ทรงวางโครงการและ 
เตรียมการไวพ้ร้อมท่ีจะ เปิดบริการไปรษณีย ์ได้แล้ว ก็ได้ประกาศเปิดรับฝาก ส่งจดหมายหรือเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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หนงัสือ เป็นการทดลองในเขต พระนครและธนบุรีข้ึนเม่ือ วนัท่ี 4 สิงหาคม พ.ศ. 2426 มีท่ีท าการ
ตั้งอยู่ ณ ตึกใหญ่ริมแม่น ้ าเจา้พระยา ตอนปากคลองโอ่งอ่าง ดา้นทิศเหนือ (ปัจจุบนัถูกร้ือเพื่อใช้ท่ี
สร้าง สะพานคู่ขนานกบัสะพานพุทธ) ท่ีท าการแห่งแรกน้ีใชเ้ป็น ท่ีท าการไปรษณียส์ าหรับจงัหวดั
พระนคร ดว้ยเรียกกนัวา่         “ไปรษณียาคาร” ต่อมาในปี พ.ศ. 2441 เสนาบดีกระทรวงโยธาธิการ
กราบบงัคมทูล เสนอความเห็นวา่ราชการ ของกรมไปรษณียแ์ละราชการของกรมโทรเลข ซ่ึงตั้งข้ึน
ก่อนกรมไปรษณียแ์ลว้นั้นเป็นงานใน ดา้นส่ือสารดว้ยกนัควรรวมเป็นหน่วยราชการ เดียวกนัเสีย
เพื่อความสะดวกแก่การด าเนินงาน พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัทรงเห็น เป็นสมควร
จึงทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้รวมหน่วยงานทั้งสองเขา้ดว้ยกนัเรียกว่า “กรมไปรษณียโ์ทรเลข” 
ต่อมาไดย้า้ยไปใช้อาคารและท่ีดินริมถนน เจริญกรุงเป็นท่ีท าการและเรียกกนัโดยทัว่ไปว่า "ท่ีท า
การไปรษณีย์กลาง" การไปรษณีย์ เป็นบริการสาธารณะจ าเป็นต้องมีระเบียบข้อบงัคบัเพื่อให้
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการและ เจา้หนา้ท่ีผูด้  าเนินบริการทราบและถือปฏิบติัเม่ือ เปิดการไปรษณียโ์ทร
เลขไดป้ระมาณ 2 ปีแลว้ รัฐบาลจึงไดต้รากฏหมายข้ึนใน ปี พ.ศ. 2428 เรียกวา่ “พระราชบญัญติัการ
ไปรษณีย์ไทย  จุ ลศัก ราช  1248”  เ ม่ื อว ัน ท่ี  25 กุมภาพัน ธ์  พ . ศ .  2520 ได้ มี ก า รจัดตั้ ง 
“การส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.)” ตามพระราชบญัญติัการส่ือสารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2519 
โดยรับมอบกิจการดา้นปฏิบติัการทั้งหมด รวมถึงการใหบ้ริการไปรษณียจ์ากกรมไปรษณียโ์ทรเลข
มาด าเนินการ โดยมีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจ ใชส้ถานท่ีปฏิบติังาน ณ ท่ีท าการไปรษณียก์ลาง ต่อมา
ส านกังานใหญ่ยา้ยมาอยูท่ี่ถนนแจง้วฒันะ ซ่ึง กสท. ไดป้รับปรุงและพฒันาบริการให้เจริญกา้วหนา้
มาโดยตลอด จนเป็นรัฐวิสาหกิจชั้นน าท่ียิ่งใหญ่ มีศกัยภาพเครือข่าย ระบบ และคุณภาพบริการ
ระดบัมาตรฐานสากล  
        จากนโยบายรัฐบาลท่ีต้องการแปรสภาพรัฐวิสาหกิจ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้
เทียบเท่าภาคเอกชน ซ่ึง กสท. เป็นหน่ึงในรัฐวิสาหกิจท่ีตอ้งด าเนินการตามนโยบายดงักล่าว โดย
เม่ือวนัท่ี 8 กรกฎาคม 2546 คณะรัฐมนตรีมีมติให้แปรสภาพ กสท. ตามแผนแม่บทพฒันากิจการ
โทรคมนาคม และพระราชบญัญติัทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2542 แยกกิจการเป็น 2 บริษทั คือ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และบริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงจดทะเบียนจดัตั้งเป็นบริษทั
เม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 2546  
       วสัิยทัศน์และพนัธกจิของไปรษณย์ีไทย 
วสิัยทศัน์ คือ  “เป็นผูน้ าในธุรกิจไปรษณียแ์ละการใหบ้ริการ Logistics ครบวงจรในอาเซียน” 
พนัธกิจของไปรษณียไ์ทยในปัจจุบนัมีดงัน้ี (ไทยแลนดโ์พสต.์ 2561) 
       1. ใหบ้ริการจดัส่งสินคา้และข่าวสารทัว่ประเทศท่ีประชาชนเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 
       2. พฒันาใหไ้ทยเป็นศูนยก์ลางธุรกิจไปรษณียแ์ละ Logistics ของอาเซียน 
       3. ใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ มีก าไรอยา่งย ัง่ยนืและสนบัสนุนการพฒันาบริการของ
ลูกคา้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       จ านวนทีท่ าการไปรษณีย์ไทย 
       สถานท่ีใหบ้ริการของไปรษณียไ์ทยท่ีกระจายตวัทัว่ทุกภูมิภาคของประเทศมีถึง 4,675 แห่ง       
(ไทยแลนดโ์พสต.์ 2561) โดยสามารถแบ่งประเภทและจ านวนไดด้งัตารางท่ี 2.1 
 
ตารางที ่2.1 แสดงประเภทและจ านวนของท่ีท าการไปรษณียใ์นประเทศไทย 

ท่ีท าการ จ านวน (แห่ง) 
1.ศูนยไ์ปรษณีย ์ 19 
2.ศูนยรั์บฝากไปรษณียจ์  านวนมาก 6 
3.ท่ีท  าการรับจ่าย 965 
4.ท่ีท าการรับฝาก 227 
5.ทีท าการไปรษณียส์าขา 5 
6.ทีท าการไปรษณียเ์คล่ือนท่ี 53 
7.ท่ีท าการไปรษณียอ์นุญาตเอกชน 3,382 

รวม 4,675 
ทีม่า: ไปรษณียไ์ทย  
 
       บริการของไปรษณย์ีไทย 
       1. บริการขนส่งไปรษณียภณัฑแ์ละพสัดุ โดยส่ิงของนั้นตอ้งไม่เป็นส่ิงของ 9 ชนิด คือ ส่ิงมีชีวิต 
ส่ิงเสพติด ส่ิงลามกอนาจาร วตัถุระเบิด วตัถุไวไฟ ของมีคม วสัดุมีพิษ ธนบตัร และส่ิงของละเมิด
ลิขสิทธ์ิ โดยบริการขนส่งไปรษณียภณัฑแ์ละพสัดุมีทั้งบริการส่งแบบธรรมดา ลงทะเบียน และด่วน
พิเศษ (EMS) (ไทยแลนดโ์พสต.์ 2561) ไดแ้ก่ 

1.1 ไปรษณียท์ัว่ไป เช่น เอกสาร ส่ิงของน ้าหนกัไม่เกิน 2 กิโลกรัม โปสการไปรษณียบตัร  
ส่ิงตีพิมพ ์

1.2 ไปรษณียแ์บบมีหลกัฐาน เช่น ไปรษณียล์งทะเบียน ไปรษณียรั์บรอง ไปรษณีย์
รับประกนั 

1.3 พสัดุธรรมดา ไดแ้ก่ ส่ิงของท่ีมีขนาดขนาดกวา้งยาวและสูงไม่เกินดา้นละ  
150 x 150 x 200 เซนติเมตรและมีน ้าหนกัไม่เกิน 20 กิโลกรัมโดยคิดค่าบริการตาม
น ้าหนกั 

1.4 พสัดุโลจิสโพสต ์(Logis Post) ไดแ้ก่ ส่ิงของท่ีมีขนาดกวา้งยาวและสูงไม่เกินดา้นละ  
150 x 150 x 200 เซนติเมตร และมีน ้าหนกั 20 ถึง 200 กิโลกรัม โดยคิดค่าบริการตาม
น ้าหนกั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       2. บริการดา้นการเงิน ไดแ้ก่ ธนาณติั บริการช าระค่าบริการต่าง ๆ  
       3. บริการสินคา้ ไดแ้ก่ บรรจุภณัฑ ์ตราไปรษณียากรณ์ และของท่ีระลึกต่าง ๆ 
 
        ระยะเวลาในการจัดส่งพัสดุของไปรษณีย์ไทย 
       ขอ้พิจารณาทางเลือกในการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยดา้นหน่ึงคือ ระยะเวลาในการจดัส่งพสัดุ
ซ่ึงจะแบ่งตามประเภทบริการในการจดัส่ง ดงัตารางท่ี 2.2 
 
                    ตารางที ่2.2 แสดงอตัราค่าบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทย 

 
ทีม่า: ไปรษณียไ์ทย  
 
       อตัราค่าบริการและค่าชดใช้ความเสียหายในการจัดส่งพสัดุของไปรษณีย์ไทย 
       อตัราค่าบริการในการส่งไปรษณียแ์ละพสัดุภณัฑจ์ะคิดตามน ้าหนกัของส่ิงของรวมกบับรรจุ
ภณัฑแ์ละประเภทของการจดัส่ง ดงัภาพท่ี 2.4 ส่วนค่าชดเชยนั้นคิดตามประเภทบริการ ดงัตารางท่ี 
2.3 
 

 
ภาพที ่2.4 แสดงอตัราค่าบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทย 

ทีม่า: ไปรษณียไ์ทย  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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  ตารางที ่2.3 แสดงอตัราค่าชดใชค้วามเสียหายจากการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทย 

 
 ทีม่า: ไปรษณียไ์ทย  
 
       แผนงานและผลการด าเนินงาน 
       การด าเนินการของไปรษณียไ์ทยในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา ไปรษณียไ์ทยพบปัญหาและความทา้
ทายใหม่ ๆ อยูเ่สมอ และมีการปรับปรุงกลยทุธ์ในระดบัองคก์ร ดงัภาพท่ี 2.5 ท่ีแสดงถึงแผนการ
พฒันาไปรษณียไ์ทย เพื่อรองรับกบัสภาพแวดลอ้มของธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไป 
 

 
ภาพที ่2.5 แผนไปรษณียไ์ทยในปี พ.ศ.2558 

ทีม่า: ประชาชาติธุรกิจ (2558) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



23 
 

       ในดา้นผลการด าเนินการ ภารกิจและแหล่งรายไดห้ลกัของไปรษณียไ์ทยมาจากการให้บริการ

ส่งจดหมายและขนส่งพสัดุเป็นส าคญั รองลงมาคือการให้บริการอ่ืน ๆ เช่นตัว๋แลกเงิน ธนาณัติ ตรา

ไปรษณียากร และของท่ีระลึกต่าง ๆ เป็นตน้ (ไทยแลนด์โพสต์. 2561) จากผลการด าเนินการในปี 

พ.ศ.2559 พบวา่รายไดห้ลกัของไปรษณียไ์ทยกวา่ร้อยละ 40 มาจากการบริการขนส่งพสัดุ ดงัภาพท่ี 

2.6 (แบรนดบุ์ฟเฟ่. 2561) 

 

 

ภาพที ่2.6 แสดงสัดส่วนรายไดข้องไปรษณียไ์ทยในปี พ.ศ.2559 
ทีม่า: ไปรษณียไ์ทย (2560) 

 

2.6 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
       เอกสิทธ์ิ คงทอง (2556) ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจและความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในการฝากส่งสินคา้ผา่นบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยการ
วจิยัน้ีใชข้อ้มูลปฐมภูมิจากแบบสอบถามผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จ านวน 400 ราย จาก
ประชากร23,443 ราย วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาและเชิงอนุมานดว้ยค่าสถิติ ร้อยระ ค่าเฉล่ีย Chi 
Square F-test  t-test ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่าผูป้ระกอบการส่วนใหญ่
คาดหวงัในความปลอดภยัของสินคา้มากท่ีสุด ปัจจยัดา้นช่องทางบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ฝากส่งสินคา้กบัไปรษณียไ์ทยมากท่ีสุด เน่ืองจากไปรษณียไ์ทยมีสถานท่ีใหบ้ริการอยูห่ลายแห่งและ
เขา้ถึงไดง่้าย รองลงมาคือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นกระบวนการ ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจ
ดา้นช่องทางบริการมากท่ีสุด แต่มีความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดนอ้ยท่ีสุด และจากการ
วิจยัพบว่าคุณลกัษณะของผูป้ระกอบการและพฤติกรรมการจดัส่งสินคา้มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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นยัส าคญัทางสถิติ โดยเม่ือผูป้ระกอบการมีพนกังานมากข้ึนมีอายุกิจการมากข้ึนหรือมียอดขายเพื่อ
มมากข้ึน จะมีแนวโนม้ค่าใช้จ่ายการขนส่งสินคา้ผ่านไปรษณียไ์ทยเพิ่มมากข้ึน แต่มีแนวโน้มการ
จดัส่งสินคา้ผ่านไปรษณียไ์ทยลดลง และผูป้ระกอบการให้ความส าคญักบัอิทธิพลในการตดัสินใจ
ในการส่งหรือไม่ส่งกบัไปรษณียไ์ทยแตกต่างกนั ซ่ึงปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์โดยเฉพาะดา้นความล่าชา้
และสินคา้ไม่เหมาะท่ีจะส่งผ่านไปรษณียไ์ทย เช่น สินคา้อิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อการตดัสินใจไม่
ฝากส่งโดยไปรษณียไ์ทยมากท่ีสุด 
       สมเจตน์ พิมพท์อง (2557) ศึกษาความพึงพอใจในบริการโลจิสติกส์ดา้นการบริการลูกคา้ของ
ศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) สาขาชิดลม โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาไดแ้ก่ผูม้าใช้
บริการศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) สาขาชิดลม จ านวน 346 คน โดยก าหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามตาราง Krejcie and Morgan และใชว้ิธีการสุ่มเลือกตวัอย่างแบบบงัเอิญ 
เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถามปลายปิดโดยแบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบัคะแนน สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานดว้ยวิธีการทดสอบ t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการเทียบรายคู่ดว้ย
วิธี LSD ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีมาใช้บริการศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
สาขาชิดลม มีความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในการ
บริการเพิ่มมูลค่าสูงท่ีสุด รองลงมาคือดา้นเวลา ดา้นการส่ือสาร ดา้นความสะดวก และดา้นความ
น่าเช่ือถือตามล าดบั และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความแตกต่างกนัใน
เพศ อายุ อาชีพ รายได ้และประเภทการบริการ และมีความพึงพอใจในคุณภาพของการบริการใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการใน
ภาพรวมท่ีแตกต่างกนั 
       ไทยวนั ศิริมา (2557) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัอุบลราชธานีเพื่อเปรียบเทียบ

คุณภาพของการให้บริการของไปรษณียจ์งัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดต่้อเดือน และประเภทการบริการ โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิอยา่งเป็นสัดส่วนจาก

กลุ่มตวัอย่าง 370 คน แบบสอบถามท่ีใช้เป็นส่วนคะแนน 5 ระดบั มีความเช่ือมัน่ทั้งระดบัเท่ากบั 

.952 สถิติท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการ

ทดสอบค่า Fผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของไปรษณียจ์งัหวดัอุบลราชธานีโดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัคุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้นจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจในการให้บริการ และดา้นการดูและเอาใจใส่

ในการใหบ้ริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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        วรชนก เต็งวงษ์วฒันะ (2558) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ และการบอกต่อท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชน
ภายในประเทศไทยของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามแบบปลายปิดส ารวจ
ตวัอยา่งจ านวน 200 ราย และสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานคือวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผล
การศึกษาพบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น
ความมัน่ใจและการตระหนกัถึงราคาส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชนภาย
ในประเทศไทยของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยร่วมกนั
พยากรณ์คุณภาพการให้บริการ การตดัสินใจการเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชน
ภายในประเทศไทยของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครคิดเป็นร้อยละ 74 ส่วนปัจจยัคุณภาพการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และการ
บอกต่อ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชนภายในประเทศไทย
ของผูบ้ริโภคในกรงเทพมหานคร 
       ยุพิน ใจมีสุขทุกเพลา และ ศกัด์ิสินี กล่ินสุนทร (2560) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อคุณภาพของการให้บริการขนส่งของบริษทั บี.เอช.ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จ ากดั กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั บี.เอช.ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จ ากดั จ  านวน 103 คน โดยใชว้ิธีการ
สุ่มตวัอยา่งแบบง่าย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือ แบบสอบถามท่ีมีค่าตรงตามเน้ือหา อยูร่ะหวา่ง 
0.67-1.00 และมีค่าความเช่ือมัน่ทั้งระดบัเท่ากบั 0.97 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมติฐานใช้การวิเคราะห์ค่า t การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว และเปรียบเทียบความแตกต่างแบบรายคู่แบบเชฟเฟ่ โดยก าหนดค่า
นัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการอยู่ใน
ระดับสูง โดยด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านส่ิงสัมผสัได้ ด้านการใส่ใจลูกค้า ด้านความ
ไวว้างใจ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการตอบสนอง 
       รัตน พุทธรักษา (2560) ศึกษาคุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งพลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษาท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา โดยใช้แบบสอบถาม

ปลายปิดเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาขอ้มูลจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการน าจ่ายจากไปรษณียร์ามอินทราอยา่ง

นอ้ย 1 คร้ังจ านวน 400 ราย และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และท าการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์การถดถอยเชิง

พหุคูณ ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดบัมาก 

โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจมากท่ีสุด ลองลงมาคือการ

ดูแลเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และการเป็นรูปธรรมตามล าดบั โดยทุกปัจจยัคุณภาพ

การบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       พชัรินทร์ วิเชียรณรัตน์ (2561) ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณีย์
ไทยของผูป้ระกอบการขายสินคา้ออนไลน์ โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถามปลาย
ปิด กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาคือผูป้ระกอบการธุรกิจออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 ราย 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติเชิงพรรณาคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมานโดยการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ผลการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการน้อยกว่า 3 คร้ังต่อสัปดาห์ มีค่าบริการน้อยกว่า 500 บาทต่อคร้ังโดยผูป้ระกอบการ
ดา้นสุขภาพและความงามมีค่าใชจ่้ายในการใช้บริการไปรษณียไ์ทยน้อยท่ีสุด ผูท่ี้มีอิทธิผลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยคือตวัผูใ้ชบ้ริการเอง และจากการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการทุกดา้นส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณีย์
ไทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
       นิติพล ภูตะโชติ (2561) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการของบริษทัไปรษณียไ์ทยจ ากดั 

สาขามหาวิทยาลยัขอนแก่น โดยส ารวจขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งนกัศึกษา 400 คน 

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ

สมมติฐานโดยใช ้T-Test และ F-Test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการ

ไปรษณียไ์ทยสาขามหาวิทยาลยัขอนแก่นส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี การศึกษาส่วนใหญ่

อยูใ่นระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด ส่วนใหญ่ยงัเป็นนกัศึกษา มีระดบัรายไดส่้วนใหญ่ท่ี 15,000 

บาทข้ึนไป จากการวิเคราะห์หาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพของการบริการโดยเฉล่ีย

อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก และจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่เพศ อายุ และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมี

ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนดา้นวุฒิการศึกษา สถานภาพ และ

รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินงานวจิัย 
 

        งานวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขต
ภาคกลางท่ีส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย ผูว้จิยัไดก้  าหนดระเบียบวธีิการวจิยัตามหวัขอ้
ดงัต่อไปน้ี 
       3.1 ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และการสุ่มตวัอยา่ง 
       3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
       3.3 การเก็บรวมรวมขอ้มูล 
       3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1 ประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในพื้นท่ีภาคกลางของประเทศไทย ท่ี

จ  ากัดจ านวนได้ประมาณ 13,000 ราย  ท่ีจดทะเบียนถูกต้องกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า  
(ไปรษณียไ์ทย. 2560)   
 

        3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
        ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีสามารถระบุจ านวนประชากรได ้(Finite Population)  ดงันั้นผูว้จิยั
สามารถค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งไดต้ามวิธีของ Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมนัร้อยละ 95 
ซ่ึงจะมีค่าคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้.05 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ. 2552) โดยค านวณจากสูตรดงัน้ี 
 

    n =         N 

         1 + N (e2) 
  โดย  n =  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = จ านวนประชากร ก าหนด 13,000 ราย 
    e = ค่าสัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้            
   
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



28 
 

  ดงันั้น  n =         N 

         1 + N (e2) 
    n =      13,000 

                           1 + 13,000 (0.052) 
    n = 388 ราย 
ไดข้นาดตวัอยา่งขั้นต ่าทั้งหมด 388 ราย ดงันั้นการศึกษาน้ีเก็บตวัอยา่งจ านวน 400 ราย 
 

       3.1.3 การสุ่มตัวอย่าง 
       การสุ่มตวัอยา่งผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในพื้นท่ีภาคกลางของประเทศไทย ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบ
ชั้นภูมิ (Stratified Sampling) และแบบกลุ่ม (Cluster Sampling)โดยอา้งอิงจากสัดส่วนมูลค่าการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และแจกแจงการสุ่มตวัอยา่งตามประเภทกลุ่มสินคา้และภูมิภาค        ดงั
ตารางท่ี 3.1 และ 3.2  

 
ตารางที ่3.1 สัดส่วนมูลค่า E-Commerce ปี 2559 จ าแนกตามประเภทสินคา้ 

ประเภทธุรกิจ สัดส่วน (ร้อยละ) จ านวนตวัอยา่ง (ราย) 
1.เส้ือผา้และเคร่ืองประดบั 25 100 
2.เคร่ืองส าอางและอาหารเสริม 24 96 
3.ผลผลิตการเกษตร อาหาร เคร่ืองด่ืม 17 68 
4.เฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบา้น 12 48 
5.อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และอิเล็กทรอนิกส์ 10 40 
6.อุปกรณ์กีฬา ของเล่นและของท่ีระลึก 9 36 
7.ผลิตภณัฑย์านยนตแ์ละอุปกรณ์ตกแต่ง 3 12 

รวม 100 400 
ทีม่า: ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2560) 
 

โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) นั้นสุ่มจากพื้นท่ีภาคกลางทั้ง 22 จงัหวดั ไดแ้ก่ 
กรุงเทพมหานคร และปริมลฑล 5 จังหวดัได้แก่ ปทุมธานี นนทบุรี นครปฐม สมุทรปราการ 
สมุทรสาคร และจงัหวดัอ่ืนในภาคกลาง 16 จงัหวดั ได้แก่ พิษณุโลก สุโขทยั เพชรบูรณ์ พิจิตร 
ก าแพงเพชร นครสวรรค์ ลพบุรี ชัยนาท อุทยัธานี สิงห์บุรี อ่างทอง สระบุรี พระนครศรีอยุธยา 
สุพรรณบุรี นครนายก และสมุทรสงคราม 
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ตารางที่ 3.2 การแจกแจงจ านวนการสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม ตามสัดส่วนมูลค่า E-Commerce ในภาค
กลาง 

จงัหวดั 

สัดส่ว
น 

(ร้อย
ละ) 

เส้ือผา้
เคร่ือง 
ประดั
บ 

เคร่ือง 
ส าอา
ง

อาหา
ร

เสริม 

อุปกร
ณ์ 
ยาน
ยนต ์

คอม
ฯ 

อิเล็ก
ฯ 

เฟอร์
ฯ 
ของ
แต่ง
บา้น 

เกษตร 
อาหาร 
เคร่ือง 
ด่ืม 

อุปก
รณ์ 
กีฬา 
ของ
เล่น 

รวม 
(ราย) 

กรุงเทพฯ 14 14 14 2 7 8 12 6 63 
นนทบุรี 14 14 14 2 7 8 12 6 63 
ปทุมธานี 14 14 13 2 7 8 11 6 61 
นครปฐม 14 14 13 2 7 8 11 6 61 
สมุทรปราการ 14 14 13 2 6 8 11 6 60 
สมุทรสาคร 14 14 13 2 6 8 11 6 60 
สมุทรสงคราม 1 1 1 - - - - - 2 
สุโขทยั 1 1 1 - - - - - 2 
เพชรบูรณ์ 1 1 1 - - - - - 2 
พิจิตร 1 1 1 - - - - - 2 
ก าแพงเพชร 1 1 1 - - - - - 2 
นครสวรรค ์ 1 1 1 - - - - - 2 
ลพบุรี 1 1 1 - - - - - 2 
ชยันาท 1 1 1 - - - - - 2 
อุทยัธานี 1 1 1 - - - - - 2 
สิงห์บุรี 1 1 1 - - - - - 2 
อ่างทอง 1 1 1 - - - - - 2 
สระบุรี 1 1 1 - - - - - 2 
อยธุยา 1 1 1 - - - - - 2 
สุพรรณบุรี 1 1 1 - - - - - 2 
นครนายก 1 1 1 - - - - - 2 
พิษณุโลก 1 1 1 - - - - - 2 

รวม (ราย) 100% 100 96 12 40 48 68 36 400 
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จากนั้นคน้หาผูข้ายสินคา้ออนไลน์ผ่านอินเทอร์เนตโดยใช้คียเ์วิดตามประเภทธุรกิจและช่ือ
จงัหวดั ดงัตวัอย่างในภาพท่ี 3.1 จากนั้นเลือกผูป้ระกอบการตามล าดบัการแสดงผลดงัตวัอย่างใน
ภาพท่ี 3.2 และติดต่อกบัผูป้ระกอบการผ่านทางอินเทอร์เนตหรือโทรศพัทเ์พื่อขอความร่วมมือใน
การตอบแบบสอบถามผา่นแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ 

 

 
ภาพที ่3.1 แสดงผลการคน้หาผูข้ายสินคา้ออนไลน์ 

ตามประเภทสินคา้และจงัหวดั 
 

 
ภาพที ่3.2 แสดงเวบ็ไซทป์ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ตามประเภทสินคา้และจงัหวดั 
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3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย 
 
       3.2.1 การก าหนดลกัษณะเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจัิย 
       ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัก าหนดเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามชนิดปลายปิด  
(Close Ended Questionnaire) โดยผูว้ิจ ัยได้สืบค้นข้อมูลจากหนังสือ ต ารา งานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้อง 
แนวคิด และทฤษฎี สร้างเป็นกรอบแนวคิดเพื่อออกแบบค าถามให้สามารถวดัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการ และระดบัความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ได้ โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี  

ส่วนที ่1 ค าถามเกีย่วกบัข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
 ค าถามในส่วนน้ีเป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษาสูงสุด ต าแหน่งหนา้ท่ีในธุรกิจ และขอ้มูลเก่ียวกบัธุรกิจ เช่น ประเภทธุรกิจ เป็นตน้ 

ส่วนที ่2 ค าถามเกีย่วกบัระดับความพงึพอใจในคุณภาพของการบริการ  
        เป็นค าถามเก่ียวกับการประเมินระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดย
ไปรษณียไ์ทยทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ ความสัมผสัได้ (Tangible) ความไวว้างใจ (Assurance) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเอาใจใส่ (Empathy) โดยมี
ค าถามในแต่ละดา้น ดา้นละ 5 ค  าถาม รวมทั้งหมด 25 ค าถาม โดยท่ีระดบัของขอ้มูลเป็นแบบสเกล 
(Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเรียงจากความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต ่าท่ีสุด (1 
คะแนน) เรียงไปจนถึงความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุด (5 คะแนน) 

ส่วนที ่3 ค าถามเกีย่วกบัระดับความภักดีในไปรษณย์ีไทย  
        เป็นค าถามเก่ียวกบัการประเมินระดบัความภกัดีในไปรษณียไ์ทย ดว้ยปัจจยัช้ีวดัทั้งหมด 2 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Intention to Re-visit) และดา้นความตั้งใจบอกต่อในเชิง
บวก  (Word of Mouth) ดา้นละ 5 ค  าถาม รวมทั้งหมด  10 ค  าถาม โดยท่ีระดบัของขอ้มูลเป็นแบบ
สเกล (Scale) โดยแบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดบั โดยเรียงจากความภกัดีท่ีต ่าท่ีสุด (1 คะแนน) เรียง
ไปจนถึงความความภกัดีสูงท่ีสุด (5 คะแนน) 
 

       3.2.2 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจัิย 
      การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
       1. ท าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสาร บทความทางวชิาการ ต ารา งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ
ก าหนดขอบเขต และแนวทางในการจดัท าแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัประเด็นปัญหาและ
วตัถุประสงค ์
       2. สร้างแบบสอบถามโดยอาศยักรอบแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง
งานวจิยั และพิจารณาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามเพื่อปรับปรุงแกไ้ข  
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       3. ร่างแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบ ขอค าแนะน า และพิจารณาความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามเพื่อปรับปรุงแกไ้ข 
       4. น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและการใชภ้าษา โดยขอ
ความอนุเคราะห์จากผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 3 ท่านตามรายช่ือผูท้รงคุณวฒิุ ดงัตารางท่ี 3.3 
 
ตารางที ่3.3 รายช่ือ ต าแหน่ง และสถานท่ีปฏิบติังานของผูท้รงคุณวฒิุ 
ล าดบัท่ี รายช่ือ ต าแหน่ง สถานท่ีปฏิบติังาน 

1 รศ.กตญัญู หิรัญญ
สมบูรณ์ 

ประธานบริหาร
หลกัสูตรบริหารธุรกิจ
อุตสาหกรรม 

คณะการบริหารและจดัการ 
สถาบนัเทคโลโลยพีระจอม
เกลา้คุณทหารลาดกระบงั 

2 ผศ.วอนชนก  ไชยสุนทร อาจารยป์ระจ าคณะการ
บริหารและการจดัการ 

คณะการบริหารและจดัการ 
สถาบนัเทคโลโลยพีระจอม
เกลา้คุณทหารลาดกระบงั 

3 นายภูวกร ภิญญานิธิกร กรรมการผูจ้ดัการ บริษทั เอเชีย ฟอร์เวิร์ดด้ิง 
(ประเทศไทย) จ ากดั 

 
5. น าแบบสอบถามท่ีทดสอบความเท่ียงตรงและแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มท่ี

คลา้ยคลึงกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
       6. วเิคราะห์ค่าอ านาจจ าแนก (r) เป็นรายขอ้ของแบบสอบถาม (พรรณี ลีกิจวฒันะ. 2553) 

 

r = 
H - L

n/2
 

 
                                               เม่ือ       r         คือ ค่าอ านาจจ าแนก 
                                   H        คือ จ านวนคนท่ีตอบถูกในกลุ่มสูง 
                                   L         คือ จ านวนคนท่ีตอบถูกในกลุ่มต ่า 
                         n         คือ จ านวนคนท่ีตอบถูกในกลุ่มสูงและกลุ่มต ่ารวมกนั 
 
       โดยก าหนดเกณฑ์ค่าอ านาจจ าแนก 0.20 ถึง 1.00 ส าหรับข้อค าถามท่ีมีอ านาจจ าแนกไม่
เขา้เกณฑผ์ูว้จิยัไดป้รับปรุงแกไ้ขใหเ้หมาะสมเพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถามก่อนน าไปใช ้
       7. หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยแยกวเิคราะห์ในแต่ละประเภทของแบบสอบถามโดย
ใชว้ธีิวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่โดยใชว้ธีิ “สัมประสิทธ์ิแอลฟา” (α) ดงัน้ี 
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(α) = 
k

(k-1)
{1 −

∑𝑠𝑗
2

𝑠𝑡
2 } 

                                               
     เม่ือ           (α)     คือ ค่าความเช่ือมัน่ 
                                   k         คือ จ านวนตวัแปร 
                                   ∑𝑠𝑗

2      คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
          st

2        คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 
ตารางที่ 3.4 ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(α) 

ตวัแปรท่ีทดสอบ k ∑𝒔𝒋
𝟐 st

2          (α) 
ความสัมผสัได ้ 5 6.18 24.55 0.94 
ความไวว้างใจ 5 5.59 22.24 0.94 
การตอบสนอง 5 5.50 21.96 0.94 
ความน่าเช่ือถือ 5 4.81 18.73 0.93 
ความเอาใจใส่ 5 4.79 17.08 0.90 
ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณีย์
ไทย 

5 
5.56 

23.09 0.95 

ความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 5 5.58 23.54 0.95 
        
 จากตารางท่ี 3.4 ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการประมวลผลพบว่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α) มีค่ามากกว่า 
0.70 หมายความว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลเพื่อ
ท าการศึกษาต่อไปได ้ 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

       1. ผูท้  าวจิยัติดต่อกบัผูต้อบแบบสอบถามในเขตพื้นท่ีภาคกลางผา่นระบบออนไลน์ เพื่อแจง้
วตัถุประสงคข์องการวจิยั และขอความช่วยเหลือในการตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด 
       2. ผูท้  าวจิยัติดตาม ทวงถามและเก็บรวบรวมขอ้มูลให้ไดท้ั้งหมดภายใน 60 วนั 
       3. ผูท้  าวจิยัตรวจสอบครบถว้นสมบูรณ์จากการตอบแบบสอบถาม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       4. ผูท้  าวจิยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาจดัรูปแบบเพื่อการวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ 
 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
       เม่ือผูว้จิยัเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผูข้ายสินคา้ออนไลน์แลว้ จึงเร่ิมท าการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งครบถว้นและประมวลผลขอ้มูล โดยมีวธีิการดงัต่อไปน้ี  
 

        3.4.1 การตรวจสอบข้อมูล 
ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูล โดยคดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก  
 

        3.4.2 การแปลงข้อมูล 
น าข้อมูลในแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาแปลงเป็นข้อมูลส าหรับการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ 
 

        3.4.3 การประมวลผลข้อมูล 
ประมวลผลขอ้มูลเพื่อหาค่าทางสถิติและทดสอบสมมติฐานดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
 

        3.4.4 การวเิคราะห์ผล 
ท าการวิเคราะห์ผลลพัธ์ทางสถิติท่ีไดจ้ากการประมวลผล และแปลผลพร้อมบรรยายค่าท่ีสถิติท่ี
ประมวลผลได้ โดยบรรยายผลด้วยสถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และ 3 โดยการวดัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ และระดบัความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเรียงจาก
ระดบัต ่ามากท่ีสุด (1 คะแนน) เรียงไปจนถึงระดบัมากท่ีสุด (5 คะแนน) ไดด้งัตารางท่ี 3.5 และ 3.6  
 

 อนัตรภาคชั้น (ขอบเขตการแบ่ง) = พิสัย/ จ  านวนชั้น 
   = (5-1) / 5 
     = 0.80 
 

ตารางที ่3.5 การวดัระดบัความรู้สึกพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ 
ระดบัคะแนน รู้สึกพอใจ ความหมาย 

1.00-1.80 ต ่าท่ีสุด 
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ไม่พอใจในคุณภาพการบริการ
ขนส่งพสัดุโดยปณท.ท่ีสุด 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่3.5 (ต่อ) การวดัระดบัความรู้สึกพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ 
ระดบัคะแนน รู้สึกพอใจ ความหมาย 

1.81-2.60 ต ่า 
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ไม่พอใจในคุณภาพการบริการ
ขนส่งพสัดุโดยปณท. 

2.61-3.40 ปานกลาง 
ผูข้ายสินค้าออนไลน์พอใจในคุณภาพการบริการ
ขนส่งพสัดุโดยปณท.ตามความตอ้งการ 

3.41-4.20 สูง 
ผูข้ายสินค้าออนไลน์พอใจในคุณภาพการบริการ
ขนส่งพสัดุโดยปณท.เกินความตอ้งการ 

4.21-5.00 สูงท่ีสุด 
ผูข้ายสินค้าออนไลน์พอใจในคุณภาพการบริการ
ขนส่งพสัดุโดยปณท.มากเกินความคาดหมาย 

 
ตารางที ่3.6 การวดัระดบัความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ 
ระดบัคะแนน ความภกัดี ความหมาย 

1.00-1.80 ต ่าท่ีสุด 
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ไม่มีความภกัดีต่อไปรษณีย์
ไทย 

1.81-2.60 ต ่า 
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์มีความภกัดีในระดบัต ่าต่อ
ไปรษณียไ์ทย 

2.61-3.40 ปานกลาง 
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์มีความภกัดีในระดบัปรกติต่อ
ไปรษณียไ์ทย 

3.41-4.20 สูง 
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์มีความภกัดีในระดบัสูงต่อ
ไปรษณียไ์ทย 

4.21-5.00 สูงท่ีสุด 
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์มีความภกัดีในระดบัสูงท่ีสุด
ต่อไปรษณียไ์ทย 

           
 3.4.5 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานหลกั 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางไม่ส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 
              H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สมมติฐานย่อยที ่1 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 
              H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 
สมมติฐานย่อยที ่2 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางไม่ส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 
             H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 
 
3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
        ผูว้จิยัท าการวิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ เพื่อหาค่าทางสถิติต่าง ๆ โดยสถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

 

3.5.1การวเิคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
       โดยสถิติพื้นฐานท่ีใช้ คือ ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) โดยใช้วิเคราะห์
ขอ้มูลในแบบสอบถามส่วนท่ี 1 คือขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ และ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชว้เิคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และ 3 คือขอ้มูล
ดา้นความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดี เพื่อน าขอ้มูลท่ีวิเคราะห์ไดน้ี้ไปใชใ้นการ
วเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานต่อไป 
       1. การหาค่าร้อยละ (Percentage) (วรชนก เตง็วงษว์ฒันะ. 2558) 
 

P = 
f x 100

n
 

 
     เม่ือ P คือ ค่าคะแนนเฉล่ีย 
      f  คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
                  n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
       2. การหาค่าเฉล่ีย (Mean) (วรชนก เตง็วงษว์ฒันะ. 2558) 
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  X̅ = 
∑X

n   

     เม่ือ X̅       คือ ค่าเฉล่ีย 
                  ∑X   คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมดของกลุ่ม 
       n       คือ จ านวนของคะแนนในกลุ่ม 
 
       3. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (วรชนก เตง็วงษว์ฒันะ. 2558) 
 

  S.D. = 
√n∑x2-(∑x)2

n(n-1)
  

 
     เม่ือ S.D.     คือ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
                   x          คือ ค่าคะแนน 
       n          คือ จ านวนคะแนนในแต่ละกลุ่ม 
      ∑         คือ  ผลรวม 
 
       3.5.2 การวเิคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน 
       โดยการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) กบัขอ้มูลท่ีวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และ 3 
เพื่อหาความสัมพนัธ์และหาสมการความสัมพนัธ์ ระหวา่งคุณภาพการบริการ และความภกัดี เพื่อใช้
ในการท านายความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวก 
 

    1. การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation Analysis) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2551) 
 

  r = 
n∑xy-∑x∑y

√[n∑X2-(∑X)2][n∑Y2-(∑Y)2]
 

 
               เม่ือ       r        คือ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

                   x       คือ ค่าคะแนนของตวัแปรท่ี 1 
       y       คือ ค่าคะแนนของตวัแปรท่ี 2 
       n        คือ จ านวนตวัอยา่ง 
      ∑       คือ  ผลรวม 
       โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าอยูร่ะหวา่ง -1 ≤ r ≤ 1 ความหมายของค่า r คือ 
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เคร่ืองหมายบวกและลบ จะเป็นตวับ่งบอกถึงทิศทางของความสัมพนัธ์  
  ค่า r ท่ีมีค่าเป็นบวก หมายถึง ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั  
  ค่า r ท่ีมค่าเป็นลบ หมายถึง ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
  ค่า r ท่ีมีค่าสูง หมายถึง ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและมีความสัมพนัธ์กนัมาก  

        ค่า r ท่ีมีค่าต ่า หมายถึง มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและมีความสัมพนัธ์กนันอ้ย  
  ค่า r ท่ีมีค่าเป็นศูนย ์หมายถึง ตวัแปรทั้งสองไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย  

     ค่า r ท่ีมีค่าเขา้ใกลศู้นย ์หมายถึง ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนันอ้ย 
 

       2. การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2551) 
รูปแบบสมการพยากรณ์จาการวเิคราะห์การถดถอยพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

y' = b0+b1X1+b2X2…+bnXn 
 
     เม่ือ       y'      คือ ค่าคะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม 
                   b0    คือ ค่าคงท่ีในสมการพยากรณ์ 
                   b1,… , bn     คือ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ 
                             X1,… , Xn      คือ ค่าคะแนนตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึง n 
                                                                    n      คือ  จ  านวนตวัแปรอิสระ 
 

การตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรตามและตัวแปรอิสระทุกตัวพร้อมกันโดยท าการ
วเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance) โดยมีสมมติฐานการทดสอบคือ 
H0:β1=β2=…=βk= 0 เม่ือเทียบกบั H1:มี βi อยา่งนอ้ง 1 ตวัท่ีไม่เท่ากบั 0 (i =1,…,k) 
 
ตารางที ่3.7 การวเิคราะห์ความแปรปรวนของการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
แหล่งความแปรปรวน 
(Source of Variance) 

องศาอิสระ 
(df) 

ผลบวกก าลงัสอง 
(Sum Square: SS) 

ผลบวกก าลงัสอง
เฉล่ีย 

(Mean Square: MS) 
f-statistic 

การถดถอย 
(Regression) 

k SSR MSR = 
SSR

K
 

F=
MSR
MSE

 
ความคลาดเคล่ือน 
(Error) 

n-k-1 SSE MSE=
SSE
n-k-1

 

ผลรวม 
(Total) 

n-1 SST  
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                                          เม่ือ  k    คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
                         n    คือ จ านวนตวัอยา่ง 
 
        SST (Sum Square of Total)    คือ ค่าความแปรปรวนทั้งหมด Y 
 

Y= ∑ (Yi-Y̅)2
n

n=1
 

   
SSR (Sum Square of Regression) คือ ค่าความแปรปรวนทั้งหมดของ Y เน่ืองจากอิทธิพลของ 

X1,… , Xn   
SSE (Sum Square of Error) คือ ค่าความแปรปรวนทั้งหมดของ Y เน่ืองจากอิทธิพลอ่ืน ๆ  
MSR (Mean Square of Regression) คือ ค่าเฉล่ียความแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอิทธิพลของ 

X1,… , Xn   
MSE (Mean Square of Error) คือ ค่าเฉล่ียความแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอิทธิพลอ่ืน 

 
       F คือ ค่าสถิติทดสอบท่ีมีการพิจารณาการแจกแจงแบบ F (f-distribution) จากการปฏิเสธ H0 
       เม่ือค่า F ท่ีค  านวนไดมี้ค่ามากกวา่ F1 k และ n-k-1 
 
ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis Assumption) (สุทิน ชนะบุญ. 
2560) 
 
       1. ตวัแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (X) และตวัแปรตาม คือ ความภกัดีใน
ไปรษณียไ์ทย (Y) ตอ้งเป็นตวัแปรเชิงปริมาณ (Quantitative Variable) มีระดบัการวดัเป็น Interval 
หรือ Ratio Scale  
       2. ตวัแปรอิสระ (X) แต่ละตวัมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงกบัตวัแปรตาม (Y) 
       3. การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ตวัแปรอิสระ  (X) ไม่ควรมีความสัมพนัธ์กนัหรือเป็น
อิสระ    ต่อกนั (ค่า Variance Inflation Factor นอ้ยกวา่ 10) เพราะจะท าใหเ้กิด Multicollinearity 
       4. การแจกแจงของตวัแปรตาม (Y) เป็นแบบโคง้ปกติ (Normal Distribution) ท่ีทุกค่าของ X 
       5. ค่าของ X และ Y มีความแปรปรวนเท่ากนัหรือควรใกลเ้คียงกนั  
       6. ความแปรปรวนของค่าความคลาดเคล่ือนจากการพยากรณ์ (Residual) ท่ีทุกจุดบนเส้น
ถดถอยมีค่าเท่ากนั 
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บทที ่ 4 

ผลการวจิัย 
 

       การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง” โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือส าหรับการวิจยั ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ี มีขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัจ  านวน 400 คน ใน
การตอบแบบสอบถาม ทั้งน้ีผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวจิยัออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
        4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง  

4.2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณีย์
ไทยของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
        4.3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณีย์
ไทย 
        4.4 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลาง  

 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ ผูว้จิยัท าการวิเคราะห์ลกัษณะขอ้มูล
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งหนา้ท่ีในธุรกิจ ประเภทสินคา้ ลูกคา้หลกั 
ท่ีอยูส่ถานประกอบการ ช่องทางการจดัส่งสินคา้ สาขาไปรษณียท่ี์ใชบ้ริการ ความถ่ีท่ีใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทย และบริการของไปรษณียไ์ทยท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลใชค้่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) เพื่อศึกษาถึงลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง โดยแสดงดงัต่อไปน้ี 
 

       4.1.1 เพศ  
       จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62.50  และเพศชาย จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 ดงัตารางท่ี 4.1 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามเพศของกลุ่มตวัอยา่ง 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 150 37.50 
หญิง 250 62.50 
รวม 400 100.00 

   
       4.1.2 อายุ 
       จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 30 - 40 ปีมี
จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.30 รองลงมา คือ อายุไม่เกิน 30 ปี จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.50 มากกวา่ 40 - 50 ปีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.20 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.2 
  
ตารางที ่4.2 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 30 ปี                                                 90 22.50 
มากกวา่ 30 - 40 ปี                                                 265 66.30 
มากกวา่ 40 - 50 ปี                                                 45 11.20 
รวม 400 100.00 

 
 

       4.1.3 ระดับการศึกษา 
       จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
จ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.80 รองลงมา คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 98 คน คิดเป็น   ร้อย
ละ 24.50 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.3 
 
ตารางที ่4.3 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 98 24.50 
ปริญญาตรี 275 68.80 
สูงกวา่ปริญญาตรี                                                 27 6.70 
รวม 400 100.00 

 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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       4.1.4 ต าแหน่งหน้าทีใ่นธุรกจิ  
       จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามท าหน้าท่ีเป็นผูจ้ดัส่งสินคา้จ านวน 245 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.30  เป็นเจา้ของกิจการ จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 และเป็นผูจ้ดัการ 
จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.4 
 
ตารางที ่4.4 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามต าแหน่งหนา้ท่ีของกลุ่มตวัอยา่ง 

ต าแหน่งหนา้ท่ีในธุรกิจ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เจา้ของกิจการ 212 53.00 
ผูจ้ดัการ 182 45.50 
ผูจ้ดัส่ง                                                 245 61.30 

    หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ 
 

       4.1.5 ประเภทสินค้า 

       จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ าหน่ายสินคา้ประเภทเส้ือผา้และเคร่ืองประดบั จ านวน 102 
คน คิดเป็นร้อยละ 24.5  รองลงมา คือ เคร่ืองส าอางและอาหารเสริมจ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.10  ผลผลิตการเกษตร อาหาร เคร่ืองด่ืม จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.10 เฟอร์นิเจอร์และของ
ตกแต่งบา้น จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 
40 คน คิดเป็นร้อยละ 9.60 อุปกรณ์กีฬา ของเล่นและของท่ีระลึก จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 8.90 
และผลิตภณัฑ์ยานยนตแ์ละอุปกรณ์ตกแต่ง จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.60 ตามล าดบั ดงัตาราง
ท่ี 4.5 
 
ตารางที ่4.5 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามประเภทสินคา้ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ประเภทสินคา้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เส้ือผา้และเคร่ืองประดบั 102 24.50 
เคร่ืองส าอางและอาหารเสริม 
ผลผลิตการเกษตร อาหาร เคร่ืองด่ืม 

96 
67 

23.10 
16.10 

เฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบา้น 47 11.30 
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และอิเล็กทรอนิกส์ 40 9.60 
อุปกรณ์กีฬา ของเล่นและของท่ีระลึก 37 8.90 
ผลิตภณัฑย์านยนตแ์ละอุปกรณ์ตกแต่ง 11 2.60 
รวม 400 100.00 

     
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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        4.1.6 ประเภทลูกค้า 
        จากการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ของธุรกิจส่วนใหญ่คือประเภทบุคคลทัว่ไปมีจ านวนมากท่ีสุด 386 
คน คิดเป็นร้อยละ 96.50 รองลงมา คือองคก์รธุรกิจจ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.80 ดงัตารางท่ี 
4.6 
  
ตารางที ่4.6 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามประเภทลูกคา้ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ประเภทลูกคา้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
บุคคลทัว่ไป               386 96.50 
องคก์รธุรกิจ 119 29.80 

     หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ 
 

       4.1.7 พืน้ทีข่องสถานประกอบการและสาขาไปรษณีย์ทีใ่ช้บริการประจ า 
       จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีสถานประกอบการและสาขาไปรษณียท่ี์ใชบ้ริการประจ าใน
จงัหวดักรุงเทพฯและปริมณฑลมากท่ีสุด 373 คน คิดเป็นร้อยละ 93.25 รองลงมา คือจงัหวดัอ่ืน ๆ 
ในเขตภาคกลาง จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 ดงัตารางท่ี 4.7  
 
ตารางที ่4.7 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามจงัหวดัของสถานประกอบการของกลุ่มตวัอยา่ง 

พื้นท่ีสถานประกอบการและสาขาไปรษณีย ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
กรุงเทพฯ 67 16.75 
นนทบุรี 64 16.00 
ปทุมธานี 61 15.25 
นครปฐม 61 15.25 
สมุทรปราการ 60 15.00 
สมุทรสาคร 60 15.00 
สมุทรสงคราม 2 0.50 
สุโขทยั 1 0.25 
เพชรบูรณ์ 2 0.50 
พิจิตร 2 0.50 
ก าแพงเพชร 2 0.50 
นครสวรรค ์ 2 0.50 
ลพบุรี 2 0.50 
ชยันาท 2 0.50 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.7 (ต่อ) จ านวนและร้อยละจ าแนกตามจงัหวดัของสถานประกอบการของกลุ่มตวัอยา่ง 
พื้นท่ีสถานประกอบการและสาขาไปรษณีย ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อ่างทอง 1 0.25 
สระบุรี 2 0.50 
อยธุยา 2 0.50 
สุพรรณบุรี 2 0.50 
นครนายก 2 0.50 
พิษณุโลก 3 0.75 
รวม 400 100.00 

 

       4.1.8 ช่องทางการจัดส่ง 
       จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีช่องทางการจดัส่งสินคา้โดยไปรษณียไ์ทยมากท่ีสุด 375 
ราย คิดเป็นร้อยละ 93.75 รองลงมาคือบริษทัขนส่งเอกชน จ านวน 324 ราย คิดเป็นร้อยละ 81.00 ดงั
ตารางท่ี 4.8 
 
ตารางที ่4.8 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามช่องทางการจดัส่งของกลุ่มตวัอยา่ง 

ช่องทางการจดัส่ง จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไปรษณียไ์ทย               375 93.75 
บริษทัขนส่งเอกชน 324 81.00 

     หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ 
 

       4.1.9 ความถี่ในการใช้บริการจัดส่งสินค้าโดยไปรษณย์ีไทย 
       จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความถ่ีในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยมากกวา่สัปดาห์ละ
คร้ังมากท่ีสุด 372 ราย คิดเป็นร้อยละ 93.00 รองลงมา คือใชบ้ริการเพียงสัปดาห์ละคร้ัง  จ านวน 28 
ราย คิดเป็นร้อยละ 7.00 ดงัตารางท่ี 4.9  
 
ตารางที ่4.9 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามความถ่ีในการจดัส่งสินคา้โดยไปรษณียไ์ทยของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 

ความถ่ี จ านวน (คน) ร้อยละ 
สัปดาห์ละคร้ัง                                                 28 7.00 
มากกวา่สัปดาห์ละคร้ัง                                                 372 93.00 
รวม 400 100.00 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       4.1.10 ประเภทบริการของไปรษณีย์ไทยทีใ่ช้บริการเป็นประจ า 
       จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่งสินคา้แบบลงทะเบียนและด่วนพิเศษมากท่ีสุด 393 ราย คิด
เป็นร้อยละ 98.30 รองลงมา คือ Logispost จ านวน 39 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.80 ดงัตารางท่ี 4.10 
 
ตารางที ่4.10 จ านวนและร้อยละจ าแนกตามประเภทบริการของไปรษณียไ์ทยของกลุ่มตวัอยา่ง 

ประเภทบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ลงทะเบียน                                                 393 98.25 
ด่วนพิเศษ                                                 393 98.25 
Logispost 39 9.75 

    หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ 
 

4.2 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดย 
ไปรษณย์ีไทยของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดย
ไปรษณียไ์ทย โดย ผูต้อบแบบสอบถามจะเลือกระดบัความพึงพอใจซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบั จากรู้สึก
พึงพอใจต ่าท่ีสุด 1 คะแนนไปจนถึงรู้สึกพึงพอใจสูงท่ีสุด 5 คะแนน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความ
พึงพอใจในแต่ละดา้นในอยูใ่นเกณฑ์ปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (3.04 คะแนน) ดา้นความ
เอาใจใส่ (3.04 คะแนน) ดา้นความไวว้างใจ (3.02 คะแนน) ดา้นความสัมผสัได ้(3.01 คะแนน) และ
ดา้นการตอบสนองอยูใ่นเกณฑพ์ึงพอใจ (3.00 คะแนน) ตามล าดบั ดงัแสดงดงัต่อไปน้ี 
 

       4.2.1 ด้านความสัมผสัได้ 
 

ตารางที ่4.11 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความสัมผสัไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นความสัมผสัได ้
N = 400 ระดบัความ

พึงพอใจ 
ล าดบั
ท่ี X̅ S.D. 

พนักงานปณท.แต่งกายเรียบร้อยสะอาดตา พูดจา
สุภาพ 

2.97 0.98 ปานกลาง 4 

สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 2.98 0.92 ปานกลาง 3 
ด้านสถานท่ีใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก                             2.96 0.88 ปานกลาง 5 
มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับห่อพสัดุพร้อมใหบ้ริการ 3.04 0.87 ปานกลาง 2 
ป้าย สัญลกัษณ์ ในท่ีให้บริการมีความชัดเจน 3.06 0.88 ปานกลาง 1 

ภาพรวม 3.01 0.91 ปานกลาง - เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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       จากตารางท่ี 4.11  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจด้านความสัมผสัได้ในภาพรวม
อยู่ในเกณฑ์ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 3.01 คะเเนน และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.91  ซ่ึงไม่แตกต่างกนัมากนัก โดยพิจารณาตามล าดบัหัวขอ้ได้ดงัน้ี 
       ล าดบัท่ี 1 ป้าย สัญลกัษณ์ ในท่ีให้บริการมีความชดัเจน ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.06 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
       ล าดบัท่ี 2 มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับห่อพสัดุพร้อมให้บริการ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.04 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.87 แสดงให้เห็นวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
       ล าดบัท่ี 3 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีระดบัความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 2.98 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92 แสดงให้
เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
       ล าดบัท่ี 4 พนกังานปณท.แต่งกายเรียบร้อยสะอาดตา พูดจาสุภาพ มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 2.97 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.98 แสดงให้
เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
       ล าดบัท่ี 5 ดา้นสถานท่ีให้บริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 2.96 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 แสดงให้เห็นวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
 

       4.2.2 ด้านความไว้วางใจ 
 
ตารางที ่4.12 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นความไวว้างใจ 
N = 400 ระดบัความ

พึงพอใจ 
ล าดบั
ท่ี X̅ S.D. 

ปณท.ส่งพสัดุไดอ้ยา่งปลอดภยั ไม่แตกหกั หรือสูญ
หาย 

2.98 1.02 ปานกลาง 4 

ปณท.ส่งพสัดุไดร้วดเร็วทนัเวลาตามท่ีสัญญาไว ้ 2.93 0.90 ปานกลาง 5 
ปณท.มีความรับผิดชอบต่อความเสียหายของพสัดุ 3.02 0.89 ปานกลาง 3 
ปณท.ส่งกลบัพสัดุอยา่งรวดเร็วหากไม่สามารถส่งได ้ 3.03 0.93 ปานกลาง 2 
ปณท.ปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีโฆษณาหรือสัญญาไวก้บั
ท่าน 

3.10 0.87 ปานกลาง 1 

ภาพรวม 3.02 0.92 ปานกลาง - เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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     จากตารางท่ี 4.12  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจดา้นความ

ไวว้างใจในภาพรวมอยูใ่นเกณฑ์ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 3.02 คะเเนน 

และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92  ซ่ึงไม่แตกต่างกนัมากนกั โดยพิจารณาตามล าดบัหวัขอ้ไดด้งัน้ี 

 ล าดบัท่ี 1 ปณท.ปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีโฆษณาหรือสัญญาไวก้บัท่าน มีระดบัความพึงพอใจ
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีระดับความพึงพอใจ 3.10 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.87 
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
 ล าดบัท่ี 2 ปณท.ส่งกลบัพสัดุอย่างรวดเร็วหากไม่สามารถส่งได ้มีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.03 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.93 แสดง
ใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
 ล าดบัท่ี 3 ปณท.มีความรับผิดชอบต่อความเสียหายของพสัดุ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.02 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 แสดงให้
เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
 ล าดบัท่ี 4 ปณท.ส่งพสัดุไดอ้ยา่งปลอดภยั ไม่แตกหกั หรือสูญหาย มีระดบัความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 2.98 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.02 
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 
 ล าดบัท่ี 5 ปณท.ส่งพสัดุได้รวดเร็วทนัเวลาตามท่ีสัญญาไว  ้มีระดบัความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 2.93 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90 แสดงให้
เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 
 

       4.2.3 ด้านการตอบสนอง 

ตารางที ่4.13 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นการตอบสนอง 
N = 400 ระดบัความ

พึงพอใจ 
ล าดบั
ท่ี X̅ S.D. 

พนกังานปณท.เขา้ช่วยเหลือท่านทนัทีเม่ือพบวา่ไดรั้บ
ความไม่สะดวก 

2.99 0.97 ปานกลาง 2 

พนกังานปณท.ปฏิบติัตามค าขอของท่านทนัที 2.98 0.97 ปานกลาง 5 
พนกังานปณท.ช่วยแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ใหท้่านได ้ 3.04 0.88 ปานกลาง 1 
พนกังานปณท.ใหบ้ริการตามล าดบัคิวอยา่งเคร่งครัด 2.99 0.89 ปานกลาง 4 
พนกังานปณท.ใหบ้ริการท่านจนส าเร็จลุล่วง 2.99 0.92 ปานกลาง 3 

ภาพรวม 3.00 0.93 ปานกลาง - 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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        จากตารางท่ี 4.13  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจดา้นการ

ตอบสนองในภาพรวมอยูใ่นเกณฑป์านกลาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 3.00 คะเเนน 

และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.93  ซ่ึงไม่แตกต่างกนัมากนกั โดยพิจารณาตามล าดบัหวัขอ้ไดด้งัน้ี 

 ล าดบัท่ี 1 พนกังานปณท.ช่วยแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ให้ท่านได ้มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.04 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 แสดงให้
เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 2 พนกังานปณท.เขา้ช่วยเหลือท่านทนัทีเม่ือพบวา่ไดรั้บความไม่สะดวก ผูต้อบมี
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 2.99 คะแนน และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.97 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 3 พนกังานปณท.ให้บริการท่านจนส าเร็จลุล่วง ถึงแมจ้ะหมดเวลาท าการ มีระดบั
ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีระดับความพึงพอใจ 2.99 คะแนน และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.92 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 4 พนกังานปณท.ใหบ้ริการตามล าดบัคิวอยา่งเคร่งครัด มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 2.99 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 แสดงให้
เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 5 พนกังานปณท.ปฏิบติัตามค าขอของท่านทนัที มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 2.98 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.97 แสดงให้เห็นวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

 

       4.2.4 ด้านความน่าเช่ือถือ 
 
ตารางที ่4.14 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
N = 400 ระดบัความ

พึงพอใจ 
ล าดบั
ท่ี X̅ S.D. 

พนกังานปณท.มีกิริยามารยาทดีและบุคลิกท่ีดี 3.05 0.95 ปานกลาง 3 
พนกังานปณท.ใหค้  าแนะน าท่านอยา่งมีหลกัการและ
เหตุผล 

3.04 0.91 ปานกลาง 4 

พนกังานปณท.มีความรู้ความสามารถในการบริการดี 3.08 0.95 ปานกลาง 1 
ปณท.มีอุปกรณ์ช่วยในการท างานและบริการท่ีทนัสมยั 3.07 0.95 ปานกลาง 2 
ปณท.มีระบบการบริหารจดัการพสัดุท่ีมีประสิทธิภาพ 3.02 0.90 ปานกลาง 5 

ภาพรวม 3.04 0.93 ปานกลาง - 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.14  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจดา้นความ

น่าเช่ือถือในภาพรวมอยูใ่นเกณฑ์ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 3.04 คะเเนน 

และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.93  ซ่ึงไม่แตกต่างกนัมากนกั โดยพิจารณาตามล าดบัหวัขอ้ไดด้งัน้ี 

 ล าดบัท่ี 1 พนกังานปณท.มีความรู้ความสามารถในการบริการดีเพียงพอ มีระดบัความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.08 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.95 
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 2 ปณท.มีอุปกรณ์ช่วยในการท างานและบริการท่ีทนัสมยั มีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.07 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.95 แสดง
ใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 3 พนกังานปณท.มีกิริยามารยาทดีและบุคลิกท่ีดี มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.05 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.95 แสดงให้เห็นวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 4 พนกังานปณท.ให้ค  าแนะน าท่านอยา่งมีหลกัการและเหตุผลท่ีดี มีระดบัความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.04 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91 
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 5 ปณท.มีระบบการบริหารจดัการพสัดุท่ีมีประสิทธิภาพ มีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.02 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90 แสดง
ใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

 

       4.2.5 ด้านความเอาใจใส่ 
 
ตารางที ่4.15 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นความเอาใจใส่ 
N = 400 ระดบัความ

พึงพอใจ 
ล าดบั
ท่ี X̅ S.D. 

พนกังานปณท.ยนิดีตอบค าถามของท่านเสมอ 3.01 0.94 ปานกลาง 5 
พนกังานปณท.เขา้ช่วยเหลือเม่ือท่านไดรั้บความไม่สะดวก 3.02 0.94 ปานกลาง 4 
พนกังานปณท.ใหท้่านยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูลก่อน
ด าเนินการเสมอ 

3.05 0.92 ปานกลาง 2 

ปณท.ส่งข่าวสารท่ีอาจเป็นประโยชน์ต่อท่านอยา่ง
สม ่าเสมอ 

3.03 0.88 ปานกลาง 3 

ปณท.ยนิดีรับค าแนะน าติชมเพื่อปรับปรุงการบริการ 3.09 0.89 ปานกลาง 1 
ภาพรวม 3.04 0.91 ปานกลาง - เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.15  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจดา้นความ

เอาใจใส่ในภาพรวมอยูใ่นเกณฑ์ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 3.04 คะเเนน 

และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91  ซ่ึงไม่แตกต่างกนัมากนกั โดยพิจารณาตามล าดบัหวัขอ้ไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 ปณท.ยินดีรับค าแนะน าติชมจากท่านเพื่อปรับปรุงการบริการ มีระดบัความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.09 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดับท่ี 2 พนักงานปณท.ให้ท่านยืนยนัความถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนด าเนินการเสมอ มี
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.05 คะแนน และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.92 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 3 ปณท.ส่งข่าวสารท่ีอาจเป็นประโยชน์ต่อท่านอย่างสม ่าเสมอ มีระดบัความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.03 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 4 พนกังานปณท.ให้ความช่วยเหลือเม่ือพบว่าท่านไดรั้บความไม่สะดวก มีระดบั
ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีระดับความพึงพอใจ 3.02 คะแนน และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.94 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

ล าดบัท่ี 5 พนกังานปณท.ยินดีตอบค าถามของท่านเสมอ มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยมีระดบัความพึงพอใจ 3.01 คะแนน และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.94 แสดงให้เห็นวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั 

 

4.3 ผลการวเิคราะห์ระดับความภักดีของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อ
ไปรษณย์ีไทย 
 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางไดแ้ก่ ดา้นความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้า และดา้นการบอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทย วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  ดงัน้ี 

 

        4.3.1 ด้านความตั้งใจกลบัมาใช้บริการไปรษณีย์ไทยซ ้า 
 จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าในไปรษณียไ์ทยโดยเฉล่ีย 3.45 คะแนน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91  โดยมีระดบัความภกัดีตาม
ค าถามช้ีวดัดงัแสดงในตารางท่ี 4.16 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.16 ระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยของกลุ่มตวัอยา่ง 

ระดบัความตอ้งการกลบัมาใชซ้ ้ า 
N = 400 

แปลผล 
ล าดบั
ท่ี X̅ S.D. 

1.ปณท.เป็นทางเลือกหน่ึงในหลายทางเม่ือท่าน
ตอ้งการส่งพสัดุ 

3.57 0.97 สูง 1 

2.ปณท.เป็นทางเลือกแรกหากท่านตอ้งการส่งพสัดุ 3.46 0.93 สูง 2 
3.ท่านยินดีใช้บริการส่งพสัดุโดยไปรษณีย์ไทย
ต่อไป 

3.42 0.90 สูง 3 

4.ท่านยินดีใชบ้ริการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย แม้
ค่าบริการจะเพิ่มข้ึน 

3.40 0.86 ปานกลาง 4 

5.ท่านยินดีใชบ้ริการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย แม้
มีบริษทัอ่ืนท่ีดีกวา่ 

3.40 0.90 ปานกลาง 5 

รวม 3.45 0.91 สูง - 
 

4.3.2 ด้านความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเกี่ยวกับไปรษณีย์ไทย  
       จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิง
บวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทยโดยเฉล่ีย 3.45 คะแนน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91  โดยมีระดบัความภกัดี
ตามค าถามช้ีวดัดงัแสดงในตารางท่ี 4.17 
 
ตารางที ่4.17 ระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทยของกลุ่มตวัอยา่ง 

ระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวก 
N = 400 

แปลผล 
ล าดบั
ท่ี X̅ S.D. 

1.ท่านยินดีท่ีจะแบ่งปันข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของ
ไปรษณียไ์ทยแก่ผูอ่ื้น 

3.45 
 

0.92 
 

สูง 1 

2.ท่านยนิดีท่ีจะชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการปณท. 3.42 0.93 สูง 2 
3.ท่านยินดีท่ีจะแนะน าวิธีการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย
ใหแ้ก่ผูอ่ื้น 

3.40 0.90 ปานกลาง 3 

4.ท่านยินดีท่ีจะบอกเล่าประสบการณ์ดี ๆ จากการใช้
บริการไปรษณียไ์ทย 

3.40 0.94 ปานกลาง 4 

5.ท่านยินดีท่ีจะสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้องเม่ือผูอ่ื้น
เขา้ใจผดิเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทย 

3.33 0.95 ปานกลาง 5 

รวม 3.40 0.91 ปานกลาง - 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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4.4 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณย์ีไทยที่
ส่งผลต่อความภักดีผู้ขายสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
 
 การวเิคราะห์เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในไปรษณียไ์ทยในเขตภาคกลาง โดยวเิคราะห์จากค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการและค่าเฉล่ียของระดบัความภกัดีในไปรษณียไ์ทยของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ย
โปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวจิยั SPSS (Statistical package for social) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 หรือ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยหากมีความน่าจะเป็นของนยัส าคญัทางสถิติ
นอ้ยกวา่ 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ไดผ้ลการทดสอบทั้ง 
3 สมมติฐานดงัต่อไปน้ี 
 

 4.4.1 สมมติฐานหลกั 
H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค

กลางไม่ส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 
              H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 

จากการทดสอบสมมติฐานหลกัพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลในเชิง

บวกต่อความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทย โดยมีค่า R2 เท่ากบั 

0.210 ซ่ึงปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสามารถอธิบายความผนัแปรหรือพยากรณ์

ระดบัความภกัดีไดร้้อยละ 21.0 โดยปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีสามารถพยากรณ์

ความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ (α 

= .05 และ.01) ดูไดจ้ากค่า Sig.นอ้ยกวา่ค่า α คือ ดา้นความสัมผสัได ้และดา้นการตอบสนอง ซ่ึงมี

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.128 และ 0.183 เรียงตามล าดับ และพบว่าตัวแปรทุกตัวมีค่า 

Tolerance ไม่ใกลศู้นย ์และมีค่า Variance Inflation Factor นอ้ยกวา่ 10 ทุกตวั จึงสรุปวา่ตวัแปรทุก

ตวัไม่มีระดบัความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัหรือไม่มี multicollinearity ดงัตารางท่ี 4.18 และสามารถ

สร้างสมการท านายไดด้งัน้ี 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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Ŷ = + 1.811** + 0.128*Tan + 0.183**Res + 0.094Asr + 0.102Rel + 0.028Emp   
 

                  เม่ือ       Ŷ         คือ ค่าพยากรณ์ระดบัความภกัดี 
                   Tan     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความสัมผสัได ้

                        Res     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง 
    Asr     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ 
    Rel     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
    Emp     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ 
 
ตารางที่ 4.18 วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ

ภกัดีในไปรษณียไ์ทย  
ตวัแปร bj t p-value VIF Tolerance 

ค่าคงท่ี 
ความสัมผสัได ้
ความไวว้างใจ 
การตอบสนอง 
ความน่าเช่ือถือ 
ความเอาใจใส่ 

1.811 
0.128 
0.094 
0.183 
0.102 
0.028 

10.880 
2.196 
1.481 
2.973 
1.655 
0.484 

0.000** 
0.029* 
0.139 

0.003** 
0.099 
0.628 

 
1.736 
2.187 
2.092 
2.114 
1.824 

 
0.576 
0.457 
0.478 
0.473 
0.548 

R=0.458; R2 =0.210; Adjusted R2 =0.200; F=20.933; p-value=0.000** 
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 **มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
   
ผลการศึกษาสรุปดังนี ้
 ปัจจัยระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลในเชิงบวกกับความภักดีใน
ไปรษณียไ์ทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 ไดแ้ก่ ดา้นความสัมผสัไดแ้ละดา้นการ
ตอบสนอง หากวเิคราะห์จากสมการท่ีกล่าวไวข้า้งตน้สามารถอธิบายรายละเอียดไดด้งัน้ี 
 หากปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความสัมผสัไดเ้พิ่มข้ึน 1 หน่วย จะ
ส่งผลท าให้ลูกคา้มีระดบัความภกัดีต่อไปรษณียไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.128 หน่วย ถ้าก าหนดเง่ือนไขให้
ปัจจยัท่ีเหลือทั้ง 4 ดา้นของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการนั้นมีค่าคงท่ี 
 หากปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะ
ส่งผลท าให้ลูกคา้มีระดบัความภกัดีต่อไปรษณียไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.183 หน่วย ถ้าก าหนดเง่ือนไขให้
ปัจจยัท่ีเหลือทั้ง 4 ดา้นของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการนั้นมีค่าคงท่ี เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ปัจจยัระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีไม่ส่งผลในเชิงบวกกับความภกัดีใน
ไปรษณีย์ไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และ .01 ได้แก่ ด้านความไวว้างใจ ความ
น่าเช่ือถือ และดา้นความเอาใจใส่ 
 

 4.4.2 สมมติฐานย่อยที ่1 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 
              H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 
 จากการทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 1 พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลในเชิง

บวกต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย โดยมีค่า R2 เท่ากบั 0.162 ซ่ึงปัจจยัความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการสามารถอธิบายความผนัแปรหรือพยากรณ์ระดบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าได้

ร้อยละ 16.2 โดยปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีสามารถพยากรณ์ความตั้งใจใชบ้ริการ

ซ ้ าของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ (α = .05 

และ .01) ดูไดจ้ากค่า Sig.น้อยกว่าค่า α คือ ด้านความสัมผสัได้ และด้านการตอบสนอง ซ่ึงมีค่า

สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.152 และ 0.177 เรียงตามล าดบั และพบวา่ตวัแปรทุกตวัมีค่า Tolerance 

ไม่ใกล้ศูนย ์และมีค่า Variance Inflation Factor น้อยกว่า 10 ทุกตวั จึงสรุปว่าตวัแปรทุกตวัไม่มี

ระดบัความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัหรือไม่มี multicollinearity ดงัตารางท่ี 4.19 และสามารถสร้าง

สมการท านายไดด้งัน้ี 

 
Ŷ 1 = + 1.959** + 0.152*Tan + 0.177**Res + 0.102Asr + 0.038Rel + 0.027Emp   

 
                  เม่ือ       Ŷ 1        คือ ค่าพยากรณ์ระดบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 

                   Tan      คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความสัมผสัได ้
                        Res     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง 
    Asr     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ 
    Rel     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
    Emp     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.19 วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย  
ตวัแปร bj t p-value VIF Tolerance 

ค่าคงท่ี 
ความสัมผสัได ้
ความไวว้างใจ 
การตอบสนอง 
ความน่าเช่ือถือ 
ความเอาใจใส่ 

1.959 
.152 
.102 
.177 
.038 
.027 

10.783 
2.386 
1.473 
2.635 
.567 

0.422 

.000** 
.017* 
.142 

.009** 
.571 
.673 

 
1.736 
2.187 
2.092 
2.114 
1.824 

 
0.576 
0.457 
0.478 
0.473 
0.548 

R=0.403; R2 =0.162; Adjusted R2 =0.152; F=15.266; p-value=0.000** 
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัทางสถิติทางสถิติท่ีระดบั .05 
 **มีระดบันยัส าคญัทางสถิติทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
ผลการศึกษาสรุปดังนี ้
 ปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลในเชิงบวกกบัความตั้งใจใชบ้ริการ
ซ ้ าในไปรษณียไ์ทยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 ได้แก่ ดา้นความสัมผสัได้และ
ดา้นการตอบสนอง หากวเิคราะห์จากสมการท่ีกล่าวไวข้า้งตน้สามารถอธิบายรายละเอียดไดด้งัน้ี 
 หากปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความสัมผสัไดเ้พิ่มข้ึน 1 หน่วย จะ
ส่งผลท าให้ลูกคา้มีระดบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.152 หน่วย ถา้ก าหนด
เง่ือนไขใหปั้จจยัท่ีเหลือทั้ง 4 ดา้นของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการนั้นมีค่าคงท่ี 
 หากปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะ
ส่งผลท าให้ลูกคา้มีระดบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.177 หน่วย ถา้ก าหนด
เง่ือนไขใหปั้จจยัท่ีเหลือทั้ง 4 ดา้นของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการนั้นมีค่าคงท่ี 
 ปัจจยัระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีไม่ส่งผลในเชิงบวกกับความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ 
ความน่าเช่ือถือ และดา้นความเอาใจใส่ 
 

 4.4.3 สมมติฐานย่อยที ่2 

 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางไม่ส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 
             H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค
กลางส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  จากการทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 2 พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลในเชิง
บวกต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย โดยมีค่า R2 เท่ากบั 0.202 สามารถอธิบาย
ความเปล่ียนแปลงหรือพยากรณ์ระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกไดร้้อยละ 20.2 โดยปัจจยัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการสามารถพยากรณ์ความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกของผูข้ายสินค้า
ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ (α = .05 และ .01) ดูไดจ้ากค่า 
Sig.น้อยกว่าค่า α คือ ด้านการตอบสนอง และด้านความน่าเช่ือถือ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากบั 0.189 และ 0.167 เรียงตามล าดบั และพบวา่ตวัแปรทุกตวัมีค่า Tolerance ไม่ใกลศู้นย ์และมี
ค่า Variance Inflation Factor นอ้ยกวา่ 10 ทุกตวั จึงสรุปวา่ตวัแปรทุกตวัไม่มีระดบัความสัมพนัธ์ซ่ึง
กนัและกนัหรือไม่มี multicollinearity ดงัตารางท่ี 4.20 และสามารถสร้างสมการท านายไดด้งัน้ี 
 

Ŷ2 = + 1.664** + 0.189**Res + 0.167*Rel + 0.104Tan + 0.086Asr + 0.030Emp   
 

                  เม่ือ       Ŷ 2 คือ ค่าพยากรณ์ระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวก 
                   Tan      คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความสัมผสัได ้

                        Res     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง 
    Asr     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ 
    Rel     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
    Emp     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ 
 
ตารางที่ 4.20 วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ

ตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย  
ตวัแปร bj t p-value VIF Tolerance 

ค่าคงท่ี 
ความสัมผสัได ้
ความไวว้างใจ 
การตอบสนอง 
ความน่าเช่ือถือ 
ความเอาใจใส่ 

1.664 
.104 
.086 
.189 
.167 
.030 

9.029 
1.615 
1.224 
2.773 
2.432 
0.459 

.000** 
.107 
.222 

.006** 
.015* 
.646 

 
1.736 
2.187 
2.092 
2.114 
1.824 

 
0.576 
0.457 
0.478 
0.473 
0.548 

R=0.449; R2 =0.202; Adjusted R2 =0.192; F=19.930; p-value=0.000** 
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 **มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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ผลการศึกษาสรุปดังนี ้
 ปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลในเชิงบวกกบัความตั้งใจบอกต่อใน
เชิงบวกในไปรษณียไ์ทยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง
และดา้นความน่าเช่ือถือ หากวิเคราะห์จากสมการท่ีกล่าวไวข้า้งตน้สามารถอธิบายรายละเอียดได้
ดงัน้ี 
 หากปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะ
ส่งผลท าให้ลูกคา้มีระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.189 หน่วย ถ้า
ก าหนดเง่ือนไขให้ปัจจยัท่ีเหลือทั้ง 4 ดา้นของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการนั้นมี
ค่าคงท่ี 
 หากปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะ
ส่งผลท าให้ลูกคา้มีระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.167 หน่วย ถ้า
ก าหนดเง่ือนไขให้ปัจจยัท่ีเหลือทั้ง 4 ดา้นของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการนั้นมี
ค่าคงท่ี 
 ปัจจยัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่ส่งผลในเชิงบวกกบัความตั้งใจบอกต่อ
ในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 ไดแ้ก่ ดา้นความสัมผสัได ้
ความไวว้างใจ และดา้นความเอาใจใส่ 
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บทที ่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 งานวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย ระดบัความภกัดีของผูข้าย
สินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทย และเพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 
เพื่อเป็นแนวทางใหไ้ปรษณียไ์ทยไดน้ าไปปรับปรุงการให้บริการใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของ
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตพื้นท่ีภาคกลาง มีรายละเอียดดงัหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 5.1 สรุปผลการวจิยั 
 5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
 5.3 ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั 

5.4 ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 

 การศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขต
ภาคกลางท่ีส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 

  5.1.1 ผลการศึกษาเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ขายสินค้าออนไลน์ 
  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัผูข้ายสินคา้ออนไลน์ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งผูข้ายสินคา้
ออนไลน์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายมุากกวา่ 30 - 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  ท าหนา้ท่ีเป็นผู ้
จดัส่งสินคา้ และลูกคา้ของธุรกิจส่วนใหญ่คือประเภทบุคคลทัว่ไป ส่วนใหญ่จดัส่งสินคา้โดย
ไปรษณียไ์ทย ใชบ้ริการส่งพสัดุแบบลงทะเบียนและด่วนพิเศษ ใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยมากกวา่
สัปดาห์ละคร้ัง โดยมีสถานประกอบการและไปรษณียส์าขาท่ีใชบ้ริการประจ าอยูใ่นเขตภาคกลาง 
 

  5.1.2 ผลการศึกษาระดับความพงึพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณย์ีไทย
ของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดย
ไปรษณียไ์ทย พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นในอยูใ่นเกณฑ์ปานกลาง โดย
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กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากโดยพิจารณาจากค่า S.D. ซ่ึงไดผ้ลการศึกษา
ระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 
  ด้านความสัมผสัได้ 
 จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยดา้นความสัมผสัไดอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึง
พอใจดา้นป้าย สัญลกัษณ์ ขอ้ค าแนะน าต่าง ๆ ในท่ีให้บริการมีความชดัเจนมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ดา้นสถานท่ีให้บริการมีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับห่อพสัดุพร้อมให้บริการ ดา้นสถานท่ีให้บริการมีความ
สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม ดา้นพนกังานปณท.แต่งกายเรียบร้อยสะอาดตา พูดจาสุภาพ 
และดา้นสถานท่ีใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ ท่ีนัง่รอ ตามล าดบั  
  ด้านความไว้วางใจ 
 จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยดา้นความไวว้างใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึง
พอใจด้านไปรษณียไ์ทยปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีโฆษณาหรือสัญญาไวม้ากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้าน
ไปรษณียไ์ทยส่งกลบัพสัดุอยา่งรวดเร็วหากไม่สามารถส่งได ้ดา้นไปรษณียไ์ทยมีความรับผิดชอบ
ต่อความเสียหายของพสัดุ ดา้นไปรษณียไ์ทยส่งพสัดุไดอ้ยา่งปลอดภยั ไม่แตกหกั หรือสูญหาย และ
ดา้นไปรษณียไ์ทยส่งพสัดุไดร้วดเร็วทนัเวลาตามท่ีสัญญาไว ้ตามล าดบั  
   ด้านการตอบสนอง 
 จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยดา้นการตอบสนองอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึง
พอใจดา้นพนกังานไปรษณียไ์ทยช่วยแกปั้ญหาเฉพาะหน้าให้ท่านไดม้ากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น
พนกังานไปรษณียไ์ทยให้บริการตามล าดบัคิวอยา่งเคร่งครัด ดา้นพนกังานไปรษณียไ์ทยให้บริการ
จนส าเร็จลุล่วง ถึงแมจ้ะหมดเวลาท าการ ดา้นพนกังานไปรษณียไ์ทยเขา้ช่วยเหลือทนัทีเม่ือพบว่า
ไดรั้บความไม่สะดวก และดา้นพนกังานไปรษณียไ์ทยปฏิบติัตามค าขอทนัที ตามล าดบั 
  ด้านความน่าเช่ือถือ 
 จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึง
พอใจดา้นพนกังานไปรษณียไ์ทยมีความรู้ความสามารถในการบริการดีเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้น
ไปรษณีย์ไทยมีอุปกรณ์ช่วยในการท างานและบริการท่ีทันสมยั ด้านพนักงานไปรษณีย์ไทยมี
กิริยามารยาทดีและบุคลิกท่ีดี ด้านพนักงานไปรษณียไ์ทยให้ค  าแนะน าท่านอย่างมีหลกัการและ
เหตุผลท่ีดี และดา้นไปรษณียไ์ทยมีระบบการบริหารจดัการพสัดุท่ีมีประสิทธิภาพ ตามล าดบั  
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  ด้านความเอาใจใส่ 
 จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยดา้นความเอาใจใส่อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัความพึง
พอใจดา้นไปรษณียไ์ทยยินดีรับค าแนะน าติชมจากท่านเพื่อปรับปรุงการบริการ รองลงมาคือ ดา้น
พนกังานไปรษณียไ์ทยให้ท่านยืนยนัความถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนด าเนินการเสมอ ดา้นไปรษณีย์
ไทยส่งข่าวสารท่ีอาจเป็นประโยชน์ต่อท่านอย่างสม ่าเสมอ ดา้นพนักงานไปรษณียไ์ทยให้ความ
ช่วยเหลือเม่ือพบว่าท่านไดรั้บความไม่สะดวก และดา้นพนักงานไปรษณียไ์ทยยินดีตอบค าถาม 
ตามล าดบั 
 

  5.1.3 ผลการศึกษาระดับความภักดีของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลางทมีีต่อ
ไปรษณย์ีไทย 
  ด้านความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าในไปรษณีย์ไทย 
 จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าในไปรษณียไ์ทยอยูใ่นเกณฑสู์ง แต่เม่ือค่าบริการขนส่งพสัดุเพิ่มข้ึนหรือเม่ือมีผูใ้ห้บริการรายอ่ืน
ท่ีดีกวา่ ระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยจะอยูใ่นเกณฑป์านกลาง  
  ด้านความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเกีย่วกบัไปรษณย์ีไทย 
จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบั
ไปรษณียไ์ทยอยูใ่นเกณฑ์สูง แต่เม่ือให้ผูใ้ชบ้ริการแนะน าวธีิการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยให้แก่ผูอ่ื้น 
บอกเล่าประสบการณ์ หรือสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเม่ือผูอ่ื้นเขา้ใจผิดเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทย ระดบั
ความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกจะอยูใ่นเกณฑป์านกลาง                          
 

             5.1.4 ผลการศึกษาความพงึพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผู้ขายสินค้า
ออนไลน์ในเขตภาคกลางทีส่่งผลต่อความภักดีในไปรษณีย์ไทย 
       ผลการวิเคราะห์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้
ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย จากสมมุติฐานหลกัสรุปไดว้า่ความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยเฉพาะดา้นความสัมผสัได ้และดา้นการตอบสนอง จากสมมุติฐานยอ่ยท่ี 1 สรุปไดว้่าความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลต่อต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 โดยเฉพาะดา้นความสัมผสัไดแ้ละดา้นการตอบสนอง 
 จากสมมุติฐานยอ่ยท่ี 2 สรุปไดว้า่ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลต่อความตั้งใจ
บอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 โดยเฉพาะ
ดา้นการตอบสนอง และดา้นความน่าเช่ือถือ 
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5.2 อภิปรายผลการวจิัย 
 
 ผลจากการศึกษาวจิยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้
ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทยสามารถอภิปรายผลไดด้งัต่อไปน้ี 
  
 5.2.1 ระดับความพงึพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณีย์ไทยของผู้ขายสินค้า
ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
       จากผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในด้านต่าง ๆ ไดแ้ก่ ด้าน
ความสัมผสัได ้ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเอาใจใส่
ของไปรษณียไ์ทยท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจ
ในแต่ละด้านอยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ ไทยวนั ศิริมา (2557) ท่ีศึกษา
คุณภาพการบริการของไปรษณียไ์ทยในจงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่คุณภาพการบริการของไปรษณีย์
ไทยในจงัหวดัอุบลราชธานีในภาพรวมอยูใ่นเกณฑ์ปานกลางเช่นกนั และเม่ือพิจารณาล าดบัค่าเฉล่ีย
ในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือมีระดบัความพึงพอใจมากเป็นล าดบัแรกเช่นกนั 

 

 5.2.2 ระดับความภักดีของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณย์ีไทย 
       จากผลการวเิคราะห์ระดบัความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทยในดา้นความ
ตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า และความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทย พบว่ากลุ่ม
ตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าในระดบัสูง และมีระดบั
ความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทยในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาค่า S.D. 
พบวา่มีค่าค่อนขา้งสูง ซ่ึงเป็นไปไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัความภกัดีต่อไปรษณียไ์ทยท่ี
แตกต่างกนัมาก ซ่ึงข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจากการใช้บริการไปรษณีย์
ไทย แต่เม่ือพิจารณาทั้งระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวก เม่ือ
ค่าบริการขนส่งพสัดุเพิ่มข้ึนหรือผูใ้ห้บริการรายอื่นมีคุณภาพการบริการที่ดีกว่า พบว่าระดบั
ความตั้ งใจมีแนวโน้มลดลง เป็นเพราะปัจจยัด้านราคาและคุณภาพการบริการนั้นมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ภาวิณี 
ทองแยม้ (2560) ซ่ึงกล่าววา่ คุณภาพการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัก่อนใชบ้ริการ และ
ประเมินตามความพึงพอใจส่วนบุคคล หากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดต้ามความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการ จะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และสร้างความเช่ือมัน่ในการบริการ จนน ามาซ่ึง
การใชบ้ริการซ ้ าและกลายเป็นความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์ร  
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 5.2.3 ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลาง
ทีส่่งผลต่อความภักดีในไปรษณย์ีไทย 
       จากผลการศึกษาเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุ
กบัความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทยโดยใช้การวิเคราะห์
แบบถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบวา่ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ส่งผลในเชิงบวกต่อความภกัดีของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทยอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นความสัมผสัไดแ้ละดา้นการตอบสนอง ซ่ึง
เป็นไปไดจ้ากคุณภาพการบริการทั้งสองดา้นเป็นคุณภาพการบริการในดา้นท่ีลูกคา้ไปรษณียไ์ทย
สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัโดยตรง และรับรู้ถึงการตอบสองของพนกังานไปรษณียไ์ทย
ไดท้นัทีเม่ือใช้บริการ จึงท าให้ลูกคา้สามารถพิจารณาตดัสินระดบัคุณภาพการบริการซ่ึงส่งผลต่อ
การตดัสินใจในการแสดงพฤติกรรมมากกว่าดา้นอ่ืน โดยผลการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Bostanji (2013) ซ่ึง พบว่าคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองและดา้นความสัมผสัไดส่้งผลใน
เชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้เช่นกนั  ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานยอ่ยนั้น พบวา่ความพึง
พอใจในคุณภาพการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าและความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทยเช่นกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พชั
รินทร์ วิเชียรณรัตน์ (2561) ซ่ึงศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย
ของผูป้ระกอบการขายสินคา้ออนไลน์ ซ่ึงเป็นการศึกษาเฉพาะประเด็นความภกัดีในดา้นความตั้งใจ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า โดยพบวา่คุณภาพการบริการส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช้บริการ
ซ ้ าในไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สรอรรถ ปาน
อุดมลกัษณ์ (2558) ซ่ึงพบว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการส่งผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ
และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เช่นกนั 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 

การศึกษาวจิยั ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุกบัความภกัดีของผูข้าย
สินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทย จากผลการศึกษาผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็น
แนวทางในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการ ดงัต่อไปน้ี 
 

  5.3.1 การปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านความสัมผสัได้ 
การปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นความสัมผสัได ้ไปรษณียไ์ทยควรค านึงถึงส่ิงท่ีลูกคา้

จะสามารถรับรู้ มองเห็นและรู้สึกสัมผสัได ้เพื่อเป็นการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ โดยใน
การปรับปรุงพฒันาได้แก่ในด้านการพฒันาบุคคลากร เช่น ฝึกอบรม สร้างจิตส านึกให้พนักงาน
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ไปรษณียไ์ทยให้แต่งกายเรียบร้อยสะอาดตา พูดจาสุภาพ มีความประพฤติเหมาะสมกบัการเป็นนกั
บริการมืออาชีพ ในดา้นสถานท่ีท าการ ควรจดัให้มีการรักษาความสะอาด เพื่อความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยสวยงาม และพฒันาปรับปรุงสถานท่ีท าการ ให้มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ห้องน ้ า ท่ี
จอดรถ ท่ีนัง่รอ แสดงป้าย สัญลกัษณ์ ขอ้ค าแนะน าต่าง ๆ ในการใหบ้ริการมีความชดัเจน และจดัหา
เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้วสัดุอุปกรณ์ไวส้ าหรับบริการลูกคา้  

 

  5.3.2 การปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจ 
การปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ ไปรษณียไ์ทยควรสร้างมาตรฐานท่ีดีใน

การให้บริการ โดยการออกกฎเกณฑ์ในการให้บริการให้ความความชัดเจน และปฏิบัติตาม
ขอ้ก าหนด หรือขอ้สัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้อย่างเคร่งครัดและมีความสม ่าเสมอ เพื่อเป็นการสร้าง
ความไวเ้น้ือเช่ือใจให้กบัลูกคา้ โดยแนวทางในการปรับปรุงพฒันาไดแ้ก่ ไปรษณียไ์ทยควรรักษา
และส่งพสัดุของลูกค้าได้อย่างปลอดภยั ไม่แตกหัก หรือสูญหาย จดัส่งพสัดุได้รวดเร็วทนัเวลา
ตามท่ีควรจะเป็น หากไม่สามารถส่งพสัดุได้ไปรษณียไ์ทยควรแจง้ลูกคา้และส่งกลับพสัดุอย่าง
รวดเร็ว เม่ือพสัดุเสียหาย ไปรษณียไ์ทยตอ้งแสดงความรับผดิชอบต่อความเสียหายทนัที  

 

  5.3.3 การปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง 
การปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นความการตอบสนอง ไปรษณียไ์ทยควรเน้นในเร่ือง

การบริการของพนกังานให้สามารถบริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง อาจจ าเป็นตอ้งเพิ่มจ านวนพนกังานเพื่อ
บริการลูกคา้ไดใ้นเวลาอนัเหมาะสม เพื่อให้พนกังานเขา้ช่วยเหลือไดท้นัทีเม่ือพบว่าลูกคา้ไดรั้บ
ความไม่สะดวก และบริการลูกคา้ไดจ้นส าเร็จลุล่วงก่อนหมดเวลาท าการ เพื่อเป็นการรักษาเวลาของ
ลูกคา้ 

 

  5.3.4 การปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ 
การปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ไปรษณียไ์ทยควรให้ความส าคญักบั

ภาพลักษณ์ท่ีดีทั้ งภายนอกและภายในของพนักงาน วสัดุอุปกรณ์และระบบบริหารจดัการท่ีใช้
บริการลูกค้าท่ีมีคุณภาพประสิทธิภาพ โดยจัดให้มีการฝึกอบรม ทั้ งบุคคลิกภาพ และความรู้
ความสามารถท่ีจ าเป็นในการให้บริการลูกคา้ เช่นฝึกฝนอบรมพนกังานมีกิริยามารยาทดีและบุคลิก
ท่ีดี ให้พนักงานมีความรู้ความสามารถในการบริการดีเพียงพอ ให้ค  าแนะน าลูกค้าได้อย่างมี
หลกัการและเหตุผลท่ีดี  
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  5.3.5 การปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่   
  การปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ ไปรษณียไ์ทยควรเนน้ในการสร้าง
จิตส านึกในการบริการในพนกังาน มีจิตใจท่ีค านึงถึงความพึงพอใจ ความสะดวกสบายของลูกคา้  
เช่น พนกังานควรมีสีหนา้ยิม้แยม้ แสดงความยนิดี กระตือรือลน้ในการใหบ้ริการลูกคา้ ตอบค าถาม
ลูกคา้เม่ือมีขอ้สงสัย ใหค้วามช่วยเหลือเม่ือพบวา่ลูกคา้ไดรั้บความไม่สะดวก และมีใจกวา้งท่ีจะรับ
ค าแนะน าติชมจากลูกคา้  
  

5.4 ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
 
 1. ควรท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งในภาคอ่ืน ๆ หรือใหค้รอบคลุมในทุก ๆ ภาคของประเทศ
ไทย วา่สอดคลอ้งกบัภาคกลางหรือไหม เพราะไปรษณียไ์ทยใหบ้ริการทัว่ทุกภาคของประเทศไทย 
อาจมีความแตกต่างกนัในดา้นระดบัความพึงพอใจและความภกัดีในผูข้ายสินคา้ออนไลน์ได ้เพื่อจะ
น ามาซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการขนส่งพสัดุใหเ้หมาสมกบัลูกคา้ในแต่ละภูมิภาค 
 2. ควรท าการศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุกบัความภกัดีของ
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางหรือภาคอ่ืน ๆ ท่ีมีต่อบริษทัขนส่งเอกชนดว้ย เพราะมีการ
ด าเนินธุรกิจท่ีคลา้ยคลึงกนัในการขนส่งพสัดุ เพื่อใหท้ราบระดบัความพึงพอใจและระดบัความภกัดี
ของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ต่อบริษทัขนส่งเอกชน วา่มากนอ้ยแตกต่างจากไปรษณียไ์ทยอยา่งไร 
 3. งานวจิยัน้ีศึกษาเฉพาะระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุกบัความ
ภกัดี หากมีการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไปควรการศึกษาเพิ่มเติมเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุกบัความภกัดีดา้นทศันคติของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ เพราะ
ความภกัดีดา้นทศันคติจะน ามาซ่ึงการท่ีลูกคา้มีความภกัดี โดยกลบัมาซ้ือส้ินคา้หรือใชบ้ริการซ ้ า
อยา่งต่อเน่ือง (Oliver.1980 as cited in Gomez, Arranz and Cillan. 2006)  
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แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูข้ายสินคา้ออนไลน์ในเขตภาค

กลางท่ีส่งผลต่อความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 

............................................................................................................................................................. 

ค าช้ีแจง: แบบสอบถามน้ีใช้เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ขนส่งพสัดุโดยบริษทัไปรษณียไ์ทย และความภกัดีซ่ึงหมายถึงระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

และการบอกต่อในเชิงบวก เพื่อประโยชน์ในการศึกษาหาแนวทางปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ต่อไป ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงขอความ อนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงให้

ครบถ้วน ถูกต้องสมบูรณ์ทุกข้อ โดยผูว้ิจยัจะไม่เปิดเผยขอ้มูลใด ๆ  และขอขอบคุณท่ีให้ความ

ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามน้ี 

 แบบสอบถามชุดน้ีประกอบไปดว้ยชุดค าถาม 3 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1  ชุดค าถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ กิจการ และพฤติกรรมการส่งสินคา้โดยไปรษณียไ์ทย 

ส่วนท่ี 2  ชุดค าถามวดัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย                 

ส่วนท่ี 3 ชุดค าถามวดัระดบัความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่ง  หรือเติมขอ้ความในช่องวา่งท่ีตรงกบัขอ้มูลของ

ท่าน 

1. เพศ 

         ชาย      หญิง 

2. อาย ุ

  ไม่เกิน 30 ปี     มากกวา่ 30 - 40 ปี                                      

  มากกวา่ 40-50 ปี                 มากกวา่ 50 ปี    

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

         ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                            ปริญญาตรี                 สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. ต  าแหน่งหนา้ท่ีท่ีท่านรับผิดชอบในกิจการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

         เจา้ของกิจการ                     ผูจ้ดัการ                 

         ผูจ้ดัส่ง                                             อ่ืน ๆ ......................... 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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5. ประเภทสินคา้และบริการของธุรกิจท่าน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

         เส้ือผา้และเคร่ืองประดบั       เคร่ืองส าอางและอาหารเสริม   อาหาร/เคร่ืองด่ืม

  

         เฟอร์นิเจอร์/ของตกแต่งบา้น   คอมพิวเตอร์/อิเล็กทรอนิกส์   อ่ืน ๆ 

..................... 

6. ลูกคา้หลกัของธุรกิจท่าน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

         บุคคลทัว่ไป                  องคก์ร/ธุรกิจ    อ่ืน ๆ 

..................... 

7. ท่ีอยูส่ถานประกอบการของท่าน  

         กรุงเทพฯ                              จงัหวดัอ่ืน ๆ ..................... 

8. ช่องทางการจดัส่งสินคา้ของท่าน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)   

         ไปรษณียไ์ทย                  ขนส่งเอกชน    อ่ืน ๆ 

..................... 

9. ท่ีอยูไ่ปรษณียส์าขาท่ีท่านใชบ้ริการประจ า  

         กรุงเทพฯ                              จงัหวดัอ่ืน ๆ ..................... 

10. ความถ่ีในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย   

         สัปดาห์ละคร้ัง                  มากกวา่สัปดาห์ละคร้ัง             อ่ืน ๆ 

..................... 

11. บริการของไปรษณียไ์ทยท่ีท่านใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)      

         พสัดุลงทะเบียน                   พสัดุ EMS                  Logispost 

         อ่ืน ๆ ............... 
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ส่วนท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของไปรษณียไ์ทย 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่ง  โดยให้คะแนนเป็น 5 ระดบัความพึงพอใจ ซ่ึง

เรียงจากความรู้สึกพึงพอใจต ่าท่ีสุด (1 คะแนน) ไปจนถึงความรู้สึกพึงพอใจมากท่ีสุด (5 คะแนน) 

 
 

 

1.ดา้นความสัมผสัได ้ 1 2 3 4 5 

1.1 พนกังานปณท.แต่งกายเรียบร้อยสะอาดตา พูดจาสุภาพ           

1.2 สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม           

1.3 สถานท่ีใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ ท่ีนัง่รอ           

1.4 สถานท่ีใหบ้ริการมีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับห่อพสัดุพร้อมใหบ้ริการ      

1.5 ป้าย สัญลกัษณ์ ขอ้ค าแนะน าต่าง ๆ ในการใหบ้ริการมีความชดัเจน       

2.ดา้นความไวว้างใจ      

2.1 ปณท.ส่งพสัดุไดอ้ยา่งปลอดภยั ไม่แตกหกั หรือสูญหาย      

2.2 ปณท.ส่งพสัดุไดร้วดเร็วทนัเวลาตามท่ีสัญญาไว ้      

2.3 ปณท.มีความรับผิดชอบต่อความเสียหายของพสัดุ      

2.4 ปณท.ส่งกลบัพสัดุอยา่งรวดเร็วหากไม่สามารถส่งได ้      

2.5 ปณท.ปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีโฆษณาหรือสัญญาไวก้บัท่าน      

3.ดา้นการตอบสนอง      

3.1 พนกังานปณท.เขา้ช่วยเหลือท่านทนัทีเม่ือพบวา่ไดรั้บความไม่สะดวก      

3.2 พนกังานปณท.ปฏิบติัตามค าขอของท่านทนัที      

3.3 พนกังานปณท.ช่วยแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ใหท้่านได ้      

3.4 พนกังานปณท.ใหบ้ริการตามล าดบัคิวอยา่งเคร่งครัด      

3.5 พนกังานปณท.ใหบ้ริการท่านจนส าเร็จลุล่วง ถึงแมจ้ะหมดเวลาท าการ      
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ส่วนท่ี 2 (ต่อ) ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของไปรษณียไ์ทย 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่ง  โดยให้คะแนนเป็น 5 ระดบัความพึงพอใจ ซ่ึง

เรียงจากความรู้สึกพึงพอใจต ่าท่ีสุด (1 คะแนน) ไปจนถึงความรู้สึกพึงพอใจมากท่ีสุด (5 คะแนน) 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. ดา้นความน่าเช่ือถือ 1 2 3 4 5 

4.1 พนกังานปณท.มีกิริยามารยาทดีและบุคลิกท่ีดี      

4.2 พนกังานปณท.ใหค้  าแนะน าท่านอยา่งมีหลกัการและเหตุผลท่ีดี      

4.3 พนกังานปณท.มีความรู้ความสามารถในการบริการดีเพียงพอ      

4.4 ปณท.มีอุปกรณ์ช่วยในการท างานและบริการท่ีทนัสมยั      

4.5 ปณท.มีระบบการบริหารจดัการพสัดุท่ีมีประสิทธิภาพ      

5.ดา้นความเอาใจใส่      

5.1 พนกังานปณท.ยนิดีตอบค าถามของท่านเสมอ      

5.2 พนกังานปณท.ใหค้วามช่วยเหลือเม่ือพบวา่ท่านไดรั้บความไม่สะดวก      

5.3 พนกังานปณท.ใหท้่านยืนยนัความถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนด าเนินการเสมอ      

5.4 ปณท.ส่งข่าวสารท่ีอาจเป็นประโยชน์ต่อท่านอยา่งสม ่าเสมอ      

5.5 ปณท.ยนิดีรับค าแนะน าติชมจากท่านเพื่อปรับปรุงการบริการ      
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ส่วนท่ี 3 ระดบัความภกัดีในไปรษณียไ์ทย 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่ง  โดยให้คะแนนเป็น 5 ระดบั เรียงจากความรู้สึก

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด (1 คะแนน) ไปจนถึงความรู้สึกเห็นดว้ยมากท่ีสุด (5 คะแนน) 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

1. ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 1 2 3 4 5 

1.1 ไปรษณียไ์ทยเป็นทางเลือกหน่ึงในหลายทางเม่ือท่านตอ้งการส่งพสัดุ           

1.2 ไปรษณียไ์ทยจะเป็นทางเลือกแรกเสมอหากท่านตอ้งการส่งพสัดุ           

1.3 ท่านยนิดีใชบ้ริการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยต่อไป           

1.4 ท่านยนิดีใชบ้ริการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย แมค้่าบริการจะเพิ่มข้ึน      

1.5 ท่านยนิดีใชบ้ริการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย แมมี้บริษทัอ่ืนท่ีดีกวา่      

2. ความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทย      

2.1 ท่านยนิดีท่ีจะแบ่งปันขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของไปรษณียไ์ทยแก่ผูอ่ื้น           

2.2 ท่านยนิดีท่ีจะบอกเล่าประสบการณ์ดี ๆ จากการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย           

2.3 ท่านยนิดีท่ีจะชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย      

2.4 ท่านยนิท่ีจะแนะน าวธีิการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยใหแ้ก่ผูอ่ื้น      

2.5 ท่านยนิท่ีจะสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเม่ือผูอ่ื้นเขา้ใจผิดเก่ียวกบั   

ไปรษณียไ์ทย 

          

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ระดบัความภกัดี

ดา้นพฤติกรรม และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผลต่อความภกัดีด้าน
พฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง โดยใชแ้บบสอบถามในการส ารวจกลุ่มตวัอย่างผู ้
ประกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางจ านวน 400 ตวัอย่าง โดยใชห้ลกัทางสถิติมาวิเคราะห์ไดแ้ก่ สถิติ
พรรณนา และการวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณ เพ่ือใช้อธิบายวตัถุประสงค์ ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างผู ้
ประกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายมุากกวา่ 30 - 40 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีต าแหน่ง
เป็นผูจ้ดัส่งสินคา้ในกิจการ ประเภทสินคา้ท่ีขายส่วนใหญ่คือเส้ือผา้และเคร่ืองประดบั ลูกคา้ส่วนใหญ่ของธุรกิจคือ
ประเภทบุคคลทัว่ไป สถานประกอบการและไปรษณียส์าขาท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่อยูใ่นเขตกรุงเทพฯและปริมลฑล 
โดยจดัส่งสินคา้โดยไปรษณียไ์ทยมากกว่าสัปดาห์ละคร้ัง และบริการของไปรษณียไ์ทยท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ
บริการส่งพสัดุแบบลงทะเบียนและแบบด่วนพิเศษ ส าหรับการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจและระดบัความภกัดี
ดา้นพฤติกรรม พบวา่ระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง และกลุ่มตวัอยา่งมี
ระดับความภกัดีด้านพฤติกรรมในด้านความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าอยู่ในเกณฑ์มาก และด้านความตั้งใจ
บอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกับไปรษณียไ์ทยอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ดงันั้นเม่ือวเิคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขต
ภาคกลางดว้ยวิธีการวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณ พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความสัมผสัได ้
และด้านการตอบสนองของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางส่งผลในเชิงบวกกบัความภกัดีด้าน
พฤติกรรมในไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั  
ค าส าคญั: คุณภาพการบริการ ความภกัดีดา้นพฤติกรรม ธุรกิจสินคา้ออนไลน์ ไปรษณียไ์ทย  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ABSTRACT 
 The purposes of this research are to study the service quality satisfaction in parcel transportation 
service of Thailand post affecting on royalty behavior of online selling business in central region. This research is 
studied by the questionnaire that used to collect samples of 400 online selling business entrepreneurs in central 
region. The data were analyzed by descriptive statistics and multiple regression analysis. After analyze the results 
showed that most of the online selling business entrepreneurs in central region are female. They are 30-40 years 
old and work in shipper position. Most of them are invest in clothes and accessories business. Most of their 
customers are ordinary people. Most of their work place and post offices branches that these entrepreneurs often 
use the service are in Bangkok and the nearby provinces. They are delivery parcel by Thai Post more than once a 
week. The most popular postal services that they are often use are registered and express mail services. And after 
analyze the satisfaction level and behavioral royalty level. The result showed that the overview satisfaction level 
of service quality was moderate. And the behavioral royalty level was high in the intention to revisit factor and the 
level was moderate in word of mouth factor. When analyze the service quality satisfaction of parcel transportation 
service of Thailand post that effect on royalty behavior of online selling business in central region by the multiple 
regression analysis, the result showed that the satisfaction of the service quality of Thailand post in tangible factor 
and responsiveness factor made a significantly positive affect on the behavioral royalty of online selling business 
in central region at the significant level of 0.05 and 0.01 respectively. 
Keywords: service quality, behavioral royalty, online business, Thailand post 
 

บทน า 
 ในปัจจุบนัธุรกิจการขนส่งเป็นธุรกิจท่ีส าคญัต่อการพฒันาและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศไทย เพราะ

การขนส่งเป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีช่วยสนบัสนุนการด าเนินธุรกิจต่าง ๆ ตั้งแต่การขนส่งวตัถุดิบในภาคธุรกิจไปจนถึงการ

ขนส่งสินคา้ไปยงัภาคผูบ้ริโภค ดงัจะเห็นไดจ้ากความตอ้งการขนส่งสินคา้ท่ีเพ่ิมมากข้ึนในแต่ละปี       สาเหตุส าคญั

อีกประการหน่ึงของการขยายตัวในธุรกิจการขนส่งคือการเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็วของตลาดการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ หรือ E-Commerce ในประเทศไทยท่ีดึงดูดนกัลงทุนรายใหม่ให้เขา้มาแข่งขนักนัในตลาดขายสินคา้

ออนไลน์และตลาดผูบ้ริโภคดา้นการบริการขนส่งพสัดุเพ่ิมมากข้ึน (สุวชัรี พรหมบุญมี, 2560) จากเหตุผลขา้งตน้จึง

ท าให้ในช่วงเวลา 3 ถึง 5 ปีท่ีผ่านมามีผูป้ระกอบการรับขนส่งพสัดุรายใหม่เพ่ิมมากข้ึนร้อยละ 10 ถึง 20 ต่อปี  

(แบรนด์บุฟเฟ่, 2560) ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุรายใหม่ท่ีไดรั้บความนิยมจากผูข้ายสินคา้ออนไลน์ เช่น 

Lalamove Grabexpress TNT SCG yamato express Kerry express (ท๊อปเบสแบรนด์ , 2560) รวมถึงรายเก่าอย่าง

ไปรษณียไ์ทย (แบรนดบุ์ฟเฟ่, 2561) เป็นตน้    

กวา่ 135 ปีท่ีไปรษณียไ์ทยไดถื้อก าเนิดข้ึน และเป็นผูใ้หบ้ริการหลกัในการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการในดา้นการ

ไปรษณียแ์ละการขนส่งพสัดุเร่ือยมา แต่ในปัจจุบนัพบวา่ไปรษณียไ์ทยมีคู่แข่งรายใหม่ท่ีมีศกัยภาพในการแข่งขนั

เพ่ิมข้ึนมากมาย จากผลประกอบการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยในพ.ศ. 2560 พบว่าไปรษณียไ์ทยครองตลาด
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บริการขนส่งพสัดุในพ้ืนท่ีต่างจงัหวดัมากกวา่ร้อยละ 70 แต่ในเขตพ้ืนท่ีภาคกลางโดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลซ่ึงมีคู่แข่งใหบ้ริการขนส่งพสัดุหลายรายนั้นท าใหไ้ปรษณียไ์ทยครองตลาดลดลงเหลือเพียงร้อยละ 35 

ถึงร้อยละ 40 เท่านั้น (มาเก็ตเทียร์, 2560)  

        ในดา้นผลการด าเนินการ ภารกิจและแหล่งรายไดห้ลกัของไปรษณียไ์ทยมาจากการให้บริการส่งจดหมาย

และขนส่งพสัดุเป็นส าคญั รองลงมาคือการให้บริการอ่ืน ๆ เช่นตัว๋แลกเงิน ธนาณัติ ตราไปรษณียากร และของท่ี

ระลึกต่าง ๆ เป็นตน้ (ไทยแลนด์โพสต์, 2561) จากผลการด าเนินการในปี พ.ศ.2559 พบวา่รายไดห้ลกัของไปรษณีย์

ไทยกวา่ร้อยละ 40 มาจากการบริการขนส่งพสัดุ การด าเนินการของไปรษณียไ์ทยในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา ไปรษณีย์

ไทยพบปัญหาและความท้าทายใหม่ ๆ อยู่เสมอ และมีการปรับปรุงกลยุทธ์ในระดับองค์กร แต่ในระดับการ

ปฏิบติังานนั้น ไปรษณียไ์ทยยอมรับวา่มีขอ้บกพร่องเกิดข้ึนมากมายในการให้บริการของพนักงาน โดยเฉพาะการ

บริการขนส่งพสัดุท่ีไม่ยงัมีประสิทธิภาพเท่าท่ีควรโดยพิจารณาจากการเปิดเผยขอ้มูลของฝ่ายควบคุมคุณภาพบริษทั

ไปรษณีย์ไทยในปีพ.ศ. 2556 พบว่าบริษัทไปรษณียไ์ทยมีปริมาณงานขนส่งไปรษณีย์ทั่วประเทศรวมทั้ งส้ิน 

2,166,563,900 ช้ิน แต่มีปัญหาพสัดุเสียหาย 473 ช้ิน สูญหาย 2,127 ช้ิน ล่าชา้ 2,743 ช้ิน (โพสทูเดย,์ 2557)        

จากขอ้เท็จจริงของการเพ่ิมข้ึนของผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุซ่ึงเป็นคู่แข่งขนัรายใหม่ของไปรษณียไ์ทย จึง

ท าให้ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ท่ีเคยใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยมีผูป้ระกอบการให้เลือกมากข้ึน และจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการ

ขนส่งพสัดุเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม โดยเปล่ียนจากการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยไปใชบ้ริการของคู่แขง่รายใหม่ 

โดยแสดงผลลพัธ์ให้เห็นจากสัดส่วนการครองตลาดท่ีลดลงนั้น เป็นส่ิงซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงปัญหาดา้นความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริษทัไปรษณียไ์ทย  และปัญหาดา้นคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีสร้าง

ความไม่พึงพอใจให้แก่ผู ้ใช้บริการไปรษณีย์ไทยจ านวนหน่ึงนั้ น จะเป็นสาเหตุท่ีกระทบต่อความภักดีของ

ผูป้ระกอบการสินคา้ออนไลน์ท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทยอยา่งไรหรือไม่ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษา “ความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยส่งผลต่อความภกัดีด้านพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินค้า

ออนไลน์ในเขตภาคกลาง” ซ่ึงจะเป็นแนวทางใหไ้ปรษณียไ์ทยไดน้ าไปปรับปรุงการใหบ้ริการใหเ้หมาะสมกบัความ

ตอ้งการของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตพ้ืนท่ีภาคกลางต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย  
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยของผูป้ระกอบธุรกิจ
สินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
 2. เพื่อศึกษาระดับความภักดีด้านพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อ
ไปรษณียไ์ทย 
 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผลต่อความภกัดีดา้น
พฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
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สมมติฐานของการวจัิย  
  สมมติฐานหลกั 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยไม่ส่งผลต่อความภกัดีดา้น
พฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
               H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยส่งผลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรม
ของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
  สมมติฐานยอ่ยท่ี 1 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ในผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
              H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าใน
ผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลนใ์นเขตภาคกลาง 
  สมมติฐานยอ่ยท่ี 2 
 H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยไม่ส่งผลต่อความตั้งใจบอกตอ่ใน
เชิงบวกของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
              H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิง
บวกของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 
 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจคือความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บบริการ โดยความ

พึงพอใจเป็นทศันคติของบุคคลต่อองคก์รวา่การไดรั้บบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงจะเป็นการจูงใจและ
ส่งผลถึงพฤติกรรมให้ใช้หรือไม่ใช้บริการนั้ นต่อไป (รัตน พุทธรักษา, 2560) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือ
ทศันคติท่ีดีของบุคคลในดา้นบวก ซ่ึงเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ในทางตรงกนั
ขา้มหากการบริการนั้นไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดจ้ะท าให้เกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการบริการนั้น 
(สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ, 2555)  

การวดัระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ คือการเปรียบเทียบความคาดหวงัของผู ้รับบริการกับ
ประสบการณ์ท่ีไดจ้ากการรับบริการจริง ซ่ึงจะใหผ้ลลพัธ์ออกมาเป็นระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 
ระดบั คือ (ภาณุเดช เพียรความสุข, 2558)  

1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกชอบใจ ถูกใจของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บ
บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ 

2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกชอบใจ ถูกใจ ประทบัใจของผูรั้บบริการเม่ือ
ไดรั้บการบริการเกิดความคาดหมายท่ีมีอยู ่ 

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2559 อา้งถึงใน สุธาดา สนธิเวช, 2551) ได้แนะน าวิธีการวดัระดบัความพึงพอใจ 
โดยแนะน าไว ้3 วธีิ คือ การสังเกตการณ์ การสมัภาษณ์ และการใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงการใชแ้บบสอบถามเป็นวธีิการ
ท่ีนิยมใชม้ากท่ีสุดเพราะสามารถวดัระดบัความพึงพอใจของผูต้อบท่ีแน่นอน และง่ายต่อการวเิคราะห์ผล   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  
คุณภาพการให้บริการ นั้นเป็นส่ิงท่ีเป็นนามธรรม จบัตอ้งและวดัระดบัของคุณภาพท่ีแน่นอนไดย้าก โดย

คุณภาพการบริการนั้น เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัก่อนใชบ้ริการ และประเมินตามความพึงพอใจส่วนบุคคล หากผู ้
ให้บริการสามารถให้บริการไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จึงจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ และสร้างความ
เช่ือมัน่ในการบริการ จนน ามาซ่ึงการใชบ้ริการซ ้ าจนกลายเป็นความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์ร สามารถรักษา
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในระยะยาวได ้(ภาวิณี ทองแยม้, 2560) ดงันั้นคุณภาพการบริการท่ีดีจึงเป็นส่ิงส าคญั
ส่วนหน่ึงท่ีท าใหอ้งคก์รไดรั้บการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ (สจัพร พึงพิพฒัน์, 2557)  

Parasuraman et.al. (1988) ในปี ค .ศ . 1988 A.Parasuraman และทีมนักวิจัยได้พัฒนาเคร่ืองมือการวัด
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยใชว้ิธีเปรียบเทียบความความคาดหวงัก่อนการให้บริการเทียบกบัการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการหลงัให้บริการ เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการเรียกวา่ "SERVQUAL" โดยเคร่ืองมีวดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการน้ีสามารถแบ่งชนิดปัจจยัช้ีวดัคุณภาพออกเป็น 5 ดา้นไดแ้ก่ 
  1. ความสัมผสัได ้(Tangibles) คือ สภาพแวดลอ้มขององคก์ร ทรัพยากร รวมถึงบุคลากรท่ีให้บริการลูกคา้ 
ซ่ึงเป็นส่ิงลูกคา้สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัการรับรู้ทั้ง 5 เช่น ความสวยงาม ความไพเราะ ความนุ่มนวล 
บรรยากาศท่ีดี เป็นตน้ 

2. ความไวว้างใจ (Assurance) คือ ความมั่นใจของลูกค้าท่ีมีต่อผู ้ให้การบริการ ในเร่ืองของ  ความรู้
ความสามารถในงาน ความเคารพต่อลูกคา้ การรักษาค าพูด การรักษาความลบั และความปลอดภยัต่อชีวิตและ
ทรัพยสิ์น 

 3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจ ความพยายามท่ีจะช่วยเหลือหรือให้บริการได้ทัน
ความตอ้งการของลูกคา้ 

 4. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ การให้บริการลูกคา้ตามท่ีตกลง โฆษณา หรือสัญญาไว ้พิจารณาจาก 
เช่น ความตรงต่อเวลา ความรับผิดชอบ ความสม ่าเสมอ และความเป็นธรรม 
         5. ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจ การให้ความส าคญั ต่อส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 สาเหตุท่ีท าให้การบริการไม่ประสบความส าเร็จนั้นเกิดจากการบริการนั้นมีคุณภาพหรือประสิทธิภาพต ่า
กวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ โดยทั้งความคาดหวงัและการรับรู้น้ีเกิดจากลูกคา้เอง
ทั้งหมด (Parasuraman et.al., 1990) 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีต่อตราสินค้าหรือบริการ 
ความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ หมายถึง ความคิดทศันคติและพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึง

การตระหนกัถึงคุณค่าในตราสินคา้หรือบริการ หากลูกคา้ไม่ตระหนกัถึงคุณค่าน้ี ลูกคา้จะไม่กลบัมาซ้ือหรือใช้
บริการซ ้ า ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจ้ากพฤติกรรมการซ้ือสินคา้จริงของลูกคา้ (Kaura et al., 2015)  ลูกคา้ท่ีมีความภกัดี
จะมีความมุ่งมัน่ท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการของบริษทัทั้ง ๆ ท่ีมีทางเลือกอ่ืนในตลาด  แมว้า่ตราสินคา้อ่ืนจะมี
คุณสมบติัท่ีดีกวา่ หรือราคาถูกกวา่ ลูกคา้ท่ีภกัดีก็จะไม่สนใจ (Lenka et al., 2009) ความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ
ยงัเป็นส่ิงท่ีลูกคา้แสดงถึงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือสนบัสนุนต่อกิจกรรมต่าง ๆ ของผูป้ระกอบการในระยะยาว การ
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้ า และการบอกต่อถึงคุณค่าในสินคา้หรือบริการ (Kumar et al., 2013) ความภกัดีต่อตรา

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

สินคา้คือส่ิงท่ีแสดงออกถึงการมีทศันคติท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ จนก่อใหเ้กิดเป็นความตอ้งการท่ีจะ
ซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าตราสินคา้ท่ีช่ืนชอบอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต (ศุภธณิศร์ เติมสงวนวงศ,์ 2553)  
  ความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้และบริการดา้น
ทศันคติ (Attitudinal Loyalty) และความภกัดีต่อตราสินคา้และบริการดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty)  
(Nguyen, 2016) โดยพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความภกัดีเป็นการพิจารณาในรูปของการกระท า คือ การซ้ือหรือใชบ้ริการ
ซ ้ า และการบอกตอ่ในเชิงบวกต่อบุคคลอ่ืนถึงสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง (Kumar et al., 2013) 

การวดัความภกัดีท าไดโ้ดยการวดัระดบัความคิด ความรู้สึกผูกพนั ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 
ซ่ึงแสดงผลลพัธ์เป็นพฤติกรรม  เช่น การกล่าวค าชมเชย ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า (Ivanauskiene & Auruskevicien, 
2009) เป็นตน้ เพราะลูกคา้จะมีกระบวนการคิดตดัสินใจ และความตั้งใจท่ีมีต่อสินคา้นั้นแลว้ถ่ายทอดเป็นพฤติกรรม
เชิงบวก (Szczepanka & Gawron, 2011) 
 

ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบับริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัจดทะเบียนจดัตั้งเป็นบริษทัเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 2546 โดยมีวสิยัทศัน์ คือ  

“เป็นผูน้ าในธุรกิจไปรษณียแ์ละการใหบ้ริการ Logistics ครบวงจรในอาเซียน” พนัธกิจของไปรษณียไ์ทยในปัจจุบนั
มีดงัน้ี  
      1. ใหบ้ริการจดัส่งสินคา้และข่าวสารทัว่ประเทศท่ีประชาชนเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 
        2. พฒันาใหไ้ทยเป็นศูนยก์ลางธุรกิจไปรษณียแ์ละ Logistics ของอาเซียน 
        3. ใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ มีก าไรอยา่งย ัง่ยนืและสนบัสนุนการพฒันาบริการของลูกคา้ 

ปัจจุบนัท่ีท าการไปรษณียไ์ทยมีสถานท่ีให้บริการกระจายตวัทัว่ทุกภูมิภาคของประเทศมีถึง 4,675 แห่ง 
ใหบ้ริการขนส่งไปรษณียภณัฑแ์ละพสัดุเป็นหลกั โดยพสัดุนั้นตอ้งไม่เป็นส่ิงของ 9 ชนิด คือ ส่ิงมีชีวติ ส่ิงเสพติด ส่ิง
ลามกอนาจาร วตัถุระเบิด วตัถุไวไฟ ของมีคม วสัดุมีพิษ ธนบัตร และส่ิงของละเมิดลิขสิทธ์ิ โดยบริการขนส่ง
ไปรษณียแ์ละพสัดุมีทั้งบริการส่งแบบธรรมดา ลงทะเบียน และด่วนพิเศษ (EMS) (ไทยแลนดโ์พสต,์ 2561)  

 
งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
ไทยวนั ศิริมา (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัอุบลราชธานีเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ

ของการให้บริการของไปรษณียจ์งัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน 
และประเภทการบริการ โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิอยา่งเป็นสดัส่วนจากกลุ่มตวัอยา่ง 370 คน แบบสอบถามท่ีใช้
เป็นส่วนคะแนน 5 ระดบั มีความเช่ือมัน่ทั้ งระดบัเท่ากบั .952 สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของไปรษณีย์
จงัหวดัอุบลราชธานีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัคุณภาพการใหบ้ริการในแต่ละดา้นจากมากไป
หาน้อยดงัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการใหบ้ริการ และดา้นการดูและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 

พชัรินทร์ วิเชียรณรัตน์ (2561) ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยของ

ผูป้ระกอบการขายสินคา้ออนไลน์ โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถามปลายปิด กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาคือ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ผูป้ระกอบการธุรกิจออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 ราย วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติเชิงพรรณนาคือ ค่า

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression) ผลจากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการทุกดา้น

ส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 

                      ตวัแปรอสิระ                 ตวัแปรตาม 
 

 

 

 
          ตวัแปรอิสระ                                                                       
 

 
 

 

ระเบียบวธีิวจัิย 

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั 
               ประชากร คือ ผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ 13,000 รายตามท่ีจดทะเบียนถูกตอ้งกบักรมพฒันาธุรกิจ
การคา้ (ไปรษณียไ์ทย, 2560) ในพ้ืนท่ีภาคกลางของประเทศไทยเป็นผูต้อบแบบสอบถาม โดยค านวณหาจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยใช้วิธีของ Taro Yamane ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% ความคลาดเคล่ือน ± 5% จึงได้ขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน 
 

การเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 
ขั้นท่ี 1 สุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยแจกแจงการสุ่มตวัอยา่งตามประเภทกลุ่มสินคา้

ตามสดัส่วนมูลค่าการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ ดงัตารางท่ี 1  
 
 
 
 
 

ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ

ขนส่งพสัดุของไปรษณย์ีไทย 

 - ความสัมผสัได ้
 - ความไวว้างใจ 
 - การตอบสนอง 
 - ความน่าเช่ือถือ 
 - ความเอาใจใส่ 

 

ความภักดีด้านพฤติกรรมของผู้ประกอบ

ธุรกจิสินค้าออนไลน์ 

- ความตั้งใจจะใชบ้ริการซ ้ า 
- ความตั้งใจจะบอกต่อในเชิงบวก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 
 
 

ตารางที ่1 สดัส่วนมูลค่า E-Commerce ปี 2559 จ าแนกตามประเภทสินคา้ 
ประเภทธุรกิจ สดัส่วน (ร้อยละ) จ านวนตวัอยา่ง (ราย) 

1.เส้ือผา้และเคร่ืองประดบั 25 100 
2.เคร่ืองส าอางและอาหารเสริม 24 96 
3.ผลผลิตการเกษตร อาหาร เคร่ืองด่ืม 17 68 
4.เฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบา้น 12 48 
5.อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และอิเลก็ทรอนิกส์ 10 40 
6.อุปกรณ์กีฬา ของเล่นและของท่ีระลึก 9 36 
7.ผลิตภณัฑย์านยนตแ์ละอุปกรณ์ตกแต่ง 3 12 

รวม 100 400 
ท่ีมา: ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (2560) 

 
 ขั้นท่ี 2 สุ่มตวัอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) โดยท าการสุ่มจากพ้ืนท่ีภาคกลางทั้ ง 22 จงัหวดั ไดแ้ก่ 

กรุงเทพมหานคร และปริมลฑล 5 จงัหวดัไดแ้ก่ ปทุมธานี นนทบุรี นครปฐม สมุทรปราการ สมุทรสาคร และจงัหวดั
อ่ืนในภาคกลาง 16 จังหวดั ได้แก่ พิษณุโลก สุโขทัย เพชรบูรณ์ พิจิตร ก าแพงเพชร นครสวรรค์ ลพบุรี ชัยนาท 
อุทยัธานี สิงห์บุรี อ่างทอง สระบุรี พระนครศรีอยธุยา สุพรรณบุรี นครนายก และสมุทรสงคราม เฉล่ียตามสัดส่วน
มูลค่าการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ ในภาคกลาง   

 

ภาพที ่1 แสดงสดัส่วนมูลค่า E-commerce ในและภูมิภาค 
ท่ีมา: ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (2560) 

 

ขั้นท่ี 3 คน้หาผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์จากอินเทอร์เนต โดยใชคี้ยเ์วิดตามประเภทธุรกิจและช่ือ

จงัหวดั จากนั้นเลือกผูป้ระกอบการตามล าดบัการแสดงผลและติดต่อกบัผูป้ระกอบการผ่านทางอินเทอร์เนตหรือ

โทรศพัทเ์พ่ือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามผา่นแบบสอบถามอิเลก็ทรอนิกส์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ขั้นท่ี 4 ส่งแบบสอบถามออนไลน์ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ทั้ง 22 จงัหวดัในเขตภาคกลาง  
แบบสอบถาม 
แบบสอบถามท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือในงานวิจัยน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกับ

ประชากรศาสตร์ ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ และส่วนท่ี 3 เป็นค าถาม
เก่ียวกบัระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ต่อไปรษณียไ์ทย  

แบบสอบถามฉบบัร่างท่ีแกไ้ขแลว้ไดน้ าไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบั
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน น าผลท่ีไดม้าทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการใชว้ิธีของ Cronbach 
เรียกวา่ค่า “สัมประสิทธ์ิแอลฟา” ( ) (พรรณี ลีกิจวฒันะ, 2553) ค่าความเช่ือมัน่ท่ีอยูใ่นเกณฑ์ยอมรับได ้คือ 0.70 
ข้ึนไป ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามท่ีไดคื้อ 0.942 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ได้แก่ความถ่ี ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การ

วิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ และระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมใชก้ารวดัโดย Likert scale 
โดยระดบัความพึงพอใจ ตลอดจนระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมซ่ึงประกอบดว้ยระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าและระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวก แบ่งเป็น 5 ระดบั จากระดบัต ่าท่ีสุด 1 คะแนนไปจนถึงระดบัสูงท่ีสุด 5 
คะแนน โดยการแปลผลเกณฑ์เฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ตลอดจนระดบัความภกัดีดา้น
พฤติกรรมแสดงดงัน้ี 
   4.21-5.00  หมายถึง  ระดบัต ่าสุด 
   3.41-4.20                 หมายถึง  ระดบัมาก 
   2.61-3.40  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
   1.81-2.60                 หมายถึง  ระดบันอ้ย 
   1.00-1.80   หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 

และการวิเคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง ใชว้ธีิการวเิคราะห์แบบถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยน าเขา้ขอ้มูลโดยวธีิเพ่ิมตวัแปรอิสระแบบขั้นตอน (Stepwise Regression) 

 

ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไป ระดบัความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ และระดบัความภักดด้ีานพฤตกิรรม 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไป ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ และระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรม

ของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทย มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้
ออนไลน์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 62.50) อายุมากกว่า 30 - 40 ปี (ร้อยละ 66.30) ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
(ร้อยละ 68.80) ท าหน้าท่ีเป็นผูจ้ดัส่งสินคา้ (ร้อยละ 61.30) และลูกคา้ของธุรกิจส่วนใหญ่คือประเภทบุคคลทัว่ไป 
(ร้อยละ 96.50) ส่วนใหญ่จดัส่งสินคา้โดยไปรษณียไ์ทย (ร้อยละ 93.75) ใชบ้ริการส่งพสัดุแบบลงทะเบียนและด่วน
พิเศษ (ร้อยละ 98.25) ใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยมากกวา่สัปดาห์ละคร้ัง (ร้อยละ 93.00) โดยมีสถานประกอบการและ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ไปรษณียส์าขาท่ีใชบ้ริการประจ าอยูใ่นเขตภาคกลาง 
 2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย 
พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นในอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ได้แก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (3.04 
คะแนน) ดา้นความเอาใจใส่ (3.04 คะแนน) ดา้นความไวว้างใจ (3.02 คะแนน) ดา้นความสัมผสัได้ (3.01 คะแนน) 
และดา้นการตอบสนองอยูใ่นเกณฑ์พึงพอใจ (3.00 คะแนน) ตามล าดบั โดยกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจไม่
แตกต่างกนัมาก พิจารณาจากค่า S.D. ต ่ากวา่ 1.00 ดงัแสดงในตารางท่ี 2 ถึง 6 
ตารางที ่2 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความสมัผสัไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นความสมัผสัได ้ ค่าเฉล่ีย S.D. 
-ป้าย สัญลกัษณ์ ในท่ีให้บริการมีความชัดเจน  
-มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับห่อพสัดุพร้อมใหบ้ริการ 

3.06 
3.04 

0.88 
0.87 

-สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 2.98 0.92 
-พนกังานปณท.แต่งกายเรียบร้อยสะอาดตา พดูจาสุภาพ 2.97 0.98 
-ด้านสถานท่ีใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก                             2.96 0.88 

ภาพรวม 3.01 0.91 
 

ตารางที ่3 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นความไวว้างใจ ค่าเฉล่ีย S.D. 
-ปณท.ปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีโฆษณาหรือสญัญาไวก้บัท่าน 
-ปณท.ส่งกลบัพสัดุอยา่งรวดเร็วหากไม่สามารถส่งได ้

3.10 
3.03 

0.87 
0.93 

-ปณท.มีความรับผิดชอบต่อความเสียหายของพสัดุ 3.02 0.89 
-ปณท.ส่งพสัดุไดอ้ยา่งปลอดภยั ไม่แตกหกั หรือสูญหาย 2.98 1.02 
-ปณท.ส่งพสัดุไดร้วดเร็วทนัเวลาตามท่ีสญัญาไว ้ 2.93 0.90 

ภาพรวม 3.02 0.92 
 

ตารางที ่4 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นการตอบสนอง ค่าเฉล่ีย S.D. 
-พนกังานปณท.ช่วยแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ใหท่้านได ้
-พนกังานปณท.ใหบ้ริการตามล าดบัคิวอยา่งเคร่งครัด 

3.04 
2.99 

0.88 
0.89 

-พนกังานปณท.ใหบ้ริการท่านจนส าเร็จลุล่วง ถึงแมจ้ะหมดเวลาท าการ 2.99 0.92 
-พนกังานปณท.เขา้ช่วยเหลือท่านทนัทีเม่ือพบวา่ไดรั้บความไม่สะดวก 2.99 0.97 
-พนกังานปณท.ปฏิบติัตามค าขอของท่านทนัที 2.98 0.97 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ภาพรวม 3.00 0.93 
ตารางที ่5 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ีย S.D. 
-พนกังานปณท.มีความรู้ความสามารถในการบริการดีเพียงพอ 
-ปณท.มีอุปกรณ์ช่วยในการท างานและบริการท่ีทนัสมยั 

3.08 
3.07 

0.95 
0.95 

-พนกังานปณท.มีกิริยามารยาทดีและบุคลิกท่ีดี 3.05 0.95 
-พนกังานปณท.ใหค้  าแนะน าท่านอยา่งมีหลกัการและเหตุผลท่ีดี 3.04 0.91 
-ปณท.มีระบบการบริหารจดัการพสัดุท่ีมีประสิทธิภาพ 3.02 0.90 

ภาพรวม 3.04 0.93 
 

ตารางที ่6 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดา้นความเอาใจใส่ ค่าเฉล่ีย S.D. 
-ปณท.ยนิดีรับค าแนะน าติชมจากท่านเพ่ือปรับปรุงการบริการ 
-พนกังานปณท.ใหท่้านยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนด าเนินการเสมอ 

3.09 
3.05 

0.89 
0.92 

-ปณท.ส่งข่าวสารท่ีอาจเป็นประโยชน์ต่อท่านอยา่งสม ่าเสมอ 3.03 0.88 
-พนกังานปณท.ใหค้วามช่วยเหลือเม่ือพบวา่ท่านไดรั้บความไม่สะดวก 3.02 0.94 
-พนกังานปณท.ยนิดีตอบค าถามของท่านเสมอ 3.01 0.94 

ภาพรวม 3.04 0.91 
 

3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ต่อ
ไปรษณียไ์ทย พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยอยู่ในเกณฑ์มาก 
(3.45 คะแนน) และระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทยอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง (3.40 คะแนน) 
ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 7 ถึง 8 
ตารางที ่7 ระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยของกลุ่มตวัอยา่ง 

ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ค่าเฉล่ีย S.D. 
-ปณทเป็นทางเลือกหน่ึงในหลายทางเม่ือท่านตอ้งการส่งพสัดุ 
-ปณทจะเป็นทางเลือกแรกเสมอหากท่านตอ้งการส่งพสัดุ 

3.57 
3.46 

0.97 
0.93 

-ท่านยนิดีใชบ้ริการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยต่อไป 3.42 0.90 
-ท่านยนิดีใชบ้ริการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย แมค้่าบริการจะเพ่ิมข้ึน 3.40 0.86 
-ท่านยนิดีใชบ้ริการส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทย แมมี้บริษทัอ่ืนท่ีดีกวา่ 3.40 0.90 

ภาพรวม 3.45 0.91 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ตารางที ่8 ระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทยของกลุ่มตวัอยา่ง 

ความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวก ค่าเฉล่ีย S.D. 
-ท่านยนิดีท่ีจะแบ่งปันขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของไปรษณียไ์ทยแก่ผูอ่ื้น 
-ท่านยนิดีท่ีจะชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย 

3.45 
3.42 

0.92 
0.93 

-ท่านยนิท่ีจะแนะน าวธีิการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยใหแ้ก่ผูอ่ื้น 3.40 0.90 
-ท่านยนิดีท่ีจะบอกเล่าประสบการณ์ดี ๆ จากการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย 3.40 0.94 
-ท่านยนิท่ีจะสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเม่ือผูอ่ื้นเขา้ใจผิดเก่ียวกบั ไปรษณียไ์ทย 3.33 0.95 

ภาพรวม 3.40 0.91 
 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ผลการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยท่ีส่งผลต่อความภกัดีดา้น

พฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง ไดผ้ลการทดสอบสมมติฐานโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน
ดงัต่อไปน้ี 
  1. สมมติฐานหลกั  

H0: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลนใ์นเขตภาคกลาง
ไม่ส่งผลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมในไปรษณียไ์ทย 
               H1: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลนใ์นเขตภาคกลาง
ส่งผลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมในไปรษณียไ์ทย 
 จากการทดสอบสมมติฐานหลกัพบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลในเชิงบวกต่อความภกัดี

ดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทย โดยมีค่า R2 เท่ากบั 0.210 ซ่ึง

ปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสามารถอธิบายความผนัแปรหรือพยากรณ์ระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรม

ไดร้้อยละ 21.0 โดยปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีสามารถพยากรณ์ความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผู ้

ประกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ (α = .05 และ .01) ดูได้

จากค่า Sig.น้อยกวา่ค่า α คือ ดา้นความสัมผสัได ้และดา้นการตอบสนอง ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.128 

และ 0.183 เรียงตามล าดับ และพบว่าตวัแปรทุกตวัมีค่า Tolerance ไม่ใกลศู้นย ์และมีค่า Variance Inflation Factor 

น้อยกว่า 10 ทุกตวั จึงสรุปว่าตวัแปรทุกตวัไม่มีระดับความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัหรือไม่มี multicollinearity ดัง

ตารางท่ี 9 และสามารถสร้างสมการท านายไดด้งัน้ี 

Ŷ = + 1.811** + 0.128*Tan + 0.183**Res 
 

                  เม่ือ       Ŷ         คือ ค่าพยากรณ์ระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรม 

                   Tan     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความสมัผสัได ้
                        Res     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ตารางที ่9 วเิคราะห์การถดถอยเชิงเสน้แบบพหุคูณของปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดี
เชิงพฤติกรรมในไปรษณียไ์ทย  

ตวัแปร bj t p-value VIF Tolerance 
ค่าคงท่ี 
ความสมัผสัได ้
ความไวว้างใจ 
การตอบสนอง 
ความน่าเช่ือถือ 
ความเอาใจใส่ 

1.811 
0.128 
0.094 
0.183 
0.102 
0.028 

10.880 
2.196 
1.481 
2.973 
1.655 
0.484 

0.000** 
0.029* 
0.139 

0.003** 
0.099 
0.628 

 
0.130 
0.098 
0.193 
0.108 
0.029 

0.166 
0.058 
0.063 
0.061 
0.062 
0.058 

R=0.458; R2 =0.210; Adjusted R2 =0.200; F=20.933; p-value=0.000** 
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 **มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 2. สมมติฐานยอ่ยท่ี 1 

H0: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลนใ์นเขตภาคกลาง
ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 
               H1: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลนใ์นเขตภาคกลาง
ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย 
 จากการทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 1 พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลในเชิงบวกต่อความ

ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย โดยมีค่า R2 เท่ากบั 0.162 ซ่ึงปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสามารถ

อธิบายความผนัแปรหรือพยากรณ์ระดบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าไดร้้อยละ 16.2 โดยปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการท่ีสามารถพยากรณ์ความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของผูป้ระกอบธุรกิจสินค้าออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อ

ไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ (α = .05 และ .01) ดูไดจ้ากค่า Sig.น้อยกว่าค่า α คือ ดา้นความสัมผสัได ้

และดา้นการตอบสนอง ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.152 และ 0.177 เรียงตามล าดบั และพบวา่ตวัแปรทุกตวั

มีค่า Tolerance ไม่ใกลศู้นย ์และมีค่า Variance Inflation Factor นอ้ยกวา่ 10 ทุกตวั จึงสรุปวา่ตวัแปรทุกตวัไม่มีระดบั

ความสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัหรือไม่มี multicollinearity ดงัตารางท่ี 10 และสามารถสร้างสมการท านายไดด้งัน้ี 

 
Ŷ 1 = + 1.959** + 0.152*Tan + 0.177**Res 

 
                  เม่ือ       Ŷ 1        คือ ค่าพยากรณ์ระดบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 

                   Tan      คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความสมัผสัได ้
                        Res     คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ตารางที่ 10 วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทย  

ตวัแปร bj t p-value VIF Tolerance 
ค่าคงท่ี 
ความสมัผสัได ้
ความไวว้างใจ 
การตอบสนอง 
ความน่าเช่ือถือ 
ความเอาใจใส่ 

1.959 
.152 
.102 
.177 
.038 
.027 

10.783 
2.386 
1.473 
2.635 
.567 
0.422 

.000** 
.017* 
.142 

.009** 
.571 
.673 

 
.145 
.100 
.176 
.038 
.026 

.182 

.064 

.069 

.067 

.068 

.063 
R=0.403; R2 =0.162; Adjusted R2 =0.152; F=15.266; p-value=0.000** 
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 **มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 3. สมมติฐานยอ่ยท่ี 2 

H0: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลนใ์นเขตภาคกลาง
ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 
              H1: ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลนใ์นเขตภาคกลาง
ส่งผลต่อความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย 
  จากการทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 2 พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการส่งผลในเชิงบวกต่อความ
ตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย โดยมีค่า R2 เท่ากบั 0.202 สามารถอธิบายความเปล่ียนแปลงหรือพยากรณ์
ระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกไดร้้อยละ 20.2 โดยปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสามารถพยากรณ์
ความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางต่อไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ (α = .05 และ .01) ดูไดจ้ากค่า Sig.น้อยกวา่ค่า α คือ ดา้นการตอบสนอง และดา้นความน่าเช่ือถือ ซ่ึงมีค่า
สมัประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.189 และ 0.167 เรียงตามล าดบั และพบวา่ตวัแปรทุกตวัมีค่า Tolerance ไม่ใกลศู้นย ์และ
มีค่า Variance Inflation Factor น้อยกว่า 10 ทุกตวั จึงสรุปว่าตวัแปรทุกตวัไม่มีระดับความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกัน
หรือไม่มี multicollinearity ดงัตารางท่ี 11 และสามารถสร้างสมการท านายไดด้งัน้ี 
 

Ŷ2 = + 1.664** + 0.189**Res + 0.167*Rel 
 

                  เม่ือ       Ŷ2 คือ ค่าพยากรณ์ระดบัความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวก 

                   Res       คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง 
                       Rel        คือ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ตารางที่ 11 วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ
ตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกในไปรษณียไ์ทย  

ตวัแปร bj t p-value VIF Tolerance 
ค่าคงท่ี 
ความสมัผสัได ้
ความไวว้างใจ 
การตอบสนอง 
ความน่าเช่ือถือ 
ความเอาใจใส่ 

1.664 
.104 
.086 
.189 
.167 
.030 

9.029 
1.615 
1.224 
2.773 
2.432 
0.459 

.000** 
.107 
.222 

.006** 
.015* 
.646 

 
.096 
.082 
.181 
.159 
.028 

.184 

.065 

.070 

.068 

.069 

.064 
R=0.449; R2 =0.202; Adjusted R2 =0.192; F=19.930; p-value=0.000** 
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 **มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
สรุปและอภิปรายผล 

 จากขอ้มูลผลการศึกษาวจิยั สามารถสรุปและอภิปรายผลไดต้ามหวัขอ้วตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานใน

การศึกษาดงัต่อไปน้ี 

 1. สรุปและอภิปรายผลระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยของผู ้
ประกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 

จากผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นความ
สมัผสัได ้ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเอาใจใส่ของไปรษณียไ์ทยท่ีใช้
บริการเป็นประจ า พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ไทยวนั ศิริมา (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการบริการของไปรษณียไ์ทยในจงัหวดัอุบลราชธานี 
พบวา่คุณภาพการบริการของไปรษณียไ์ทยในจงัหวดัอุบลราชธานีในภาพรวมอยูใ่นเกณฑป์านกลางเช่นกนั และเม่ือ
พิจารณาล าดบัค่าเฉล่ียในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือมีระดบัความพึงพอใจมากเป็นล าดบัแรกเช่นกนั 

2. สรุปและอภิปรายผลระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง
ต่อไปรษณียไ์ทย 

จากผลการศึกษาระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทย
ในดา้นความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และความตั้งใจบอกต่อในเชิงบวกเก่ียวกบัไปรษณียไ์ทย พบวา่กลุ่มตวัอย่างท่ี
ตอบแบบสอบถามมีระดับความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าในระดับสูง และมีระดับความตั้งใจบอกต่อในเชิง
บวกในไปรษณียไ์ทยในระดับปานกลาง แต่เม่ือพิจารณาทั้งระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และความตั้งใจ
บอกต่อในเชิงบวก เม่ือค่าบริการขนส่งพสัดุเพิ่มข้ึนหรือผูใ้ห้บริการรายอ่ืนมีคุณภาพการบริการท่ีดีกว่า พบวา่
ระดบัความตั้งใจมีแนวโนม้ลดลง เป็นเพราะปัจจยัดา้นราคาและคุณภาพการบริการนั้นมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้า  ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ ภาวิณี ทองแยม้ (2560) ซ่ึงกล่าวว่า 
คุณภาพการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัก่อนใชบ้ริการ และประเมินตามความพึงพอใจส่วนบุคคล หากผู ้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ใหบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และสร้างความ
เช่ือมัน่ในการบริการ จนน ามาซ่ึงการใชบ้ริการซ ้ าและกลายเป็นความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์ร  

3. สรุปและอภิปรายผลการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทยส่งผล
ต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลาง 

จากผลการศึกษาเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุกบัความภกัดี
ดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทยโดยใชก้ารวิเคราะห์แบบ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการส่งผลในเชิงบวกต่อ
ความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางท่ีมีต่อไปรษณียไ์ทยอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นความสัมผสัไดแ้ละดา้นการตอบสนอง ซ่ึงเป็นไปได้จากคุณภาพการ
บริการทั้งสองดา้นเป็นคุณภาพการบริการในดา้นท่ีลูกคา้ไปรษณียไ์ทยสามารถสมัผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัโดยตรง 
และรับรู้ถึงการตอบสองของพนักงานไปรษณียไ์ทยไดท้นัทีเม่ือใชบ้ริการ จึงท าให้ลูกคา้สามารถพิจารณาตดัสิน
ระดับคุณภาพการบริการซ่ึงส่งผลต่อการตัดสินใจในการแสดงพฤติกรรมมากกว่าด้านอ่ืน โดยผลการศึกษา
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Bostanji (2013) ซ่ึง พบวา่คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองและดา้นความสัมผสัได้
ส่งผลในเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้เช่นกนั  ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานยอ่ยนั้น พบวา่ความพึงพอใจใน
คุณภาพการขนส่งพสัดุโดยไปรษณียไ์ทยส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและความตั้งใจบอกต่อ
ในเชิงบวกเก่ียวกับไปรษณียไ์ทยเช่นกัน ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ พชัรินทร์ วิเชียรณรัตน์ (2561) ซ่ึงศึกษา
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณียไ์ทยของผูป้ระกอบการขายสินค้าออนไลน์ ซ่ึงเป็น
การศึกษาเฉพาะประเด็นความภกัดีดา้นพฤติกรรมในดา้นความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า โดยพบว่าคุณภาพการ
บริการส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าในไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 และยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สรอรรถ ปานอุดมลกัษณ์ (2558) ซ่ึงพบวา่ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการส่งผลต่อ
พฤติกรรมการบอกต่อและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เช่นกนั 

  

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากการท าวจิยัคร้ังนี ้
1. ไปรษณียไ์ทยควรปฏิรูปในเชิงนโยบาย และก าหนดขอ้ปฏิบติัเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการในระดบั

ปฏิบติัการในดา้นความสัมผสัได ้โดยค านึงถึงส่ิงท่ีลูกคา้จะสามารถรับรู้ มองเห็นและรู้สึกสัมผสัได ้เพ่ือเป็นการ
สร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ โดยในการปรับปรุงพฒันาไดแ้ก่ในดา้นการพฒันาบุคลากร เช่น ฝึกอบรม สร้าง
จิตส านึกให้พนกังานไปรษณียไ์ทยให้แต่งกายเรียบร้อยสะอาดตา พดูจาสุภาพ มีความประพฤติเหมาะสมกบัการเป็น
นักบริการมืออาชีพ ในด้านสถานท่ีท าการ ควรจัดให้มีการรักษาความสะอาด เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย
สวยงาม และพฒันาปรับปรุงสถานท่ีท าการ ให้มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ ท่ีนั่งรอ แสดง
ป้าย สัญลกัษณ์ ขอ้ค าแนะน าต่าง ๆ ในการให้บริการมีความชัดเจน และจัดหาเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ วสัดุอุปกรณ์
ไวส้ าหรับบริการลูกคา้  

2. ไปรษณียไ์ทยควรปฏิรูปในเชิงนโยบาย และก าหนดขอ้ปฏิบติัเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการในระดบั
ปฏิบติัการในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ให้การบริการของพนกังานสามารถบริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง อาจจ าเป็นตอ้ง
เพ่ิมจ านวนพนกังานเพ่ือบริการลูกคา้ไดใ้นเวลาอนัเหมาะสม เพ่ือใหพ้นักงานเขา้ช่วยเหลือไดท้นัทีเม่ือพบว่าลูกคา้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ได้รับความไม่สะดวก และบริการลูกคา้ได้จนส าเร็จลุล่วงก่อนหมดเวลาท าการ เพื่อเป็นการรักษาเวลาของ
ลูกคา้ 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. ควรท าการศึกษากลุ่มตัวอย่างในภาคอ่ืน ๆ หรือให้ครอบคลุมในทุก ๆ ภาคของประเทศไทย ว่า

สอดคลอ้งกบัภาคกลางหรือไหม เพราะไปรษณียไ์ทยให้บริการทัว่ทุกภาคของประเทศไทย อาจมีความแตกต่างกนั

ในดา้นระดบัความพึงพอใจและความภกัดีดา้นพฤติกรรมในผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ได ้เพ่ือจะน ามาซ่ึงการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการขนส่งพสัดุใหเ้หมาสมกบัลูกคา้ในแต่ละภูมิภาค 

 2. ควรท าการศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุกบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมของ

ผูป้ระกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางหรือภาคอ่ืน ๆ ท่ีมีต่อบริษทัขนส่งเอกชนดว้ย เพราะมีการด าเนิน

ธุรกิจท่ีคลา้ยคลึงกนัในการขนส่งพสัดุ เพ่ือให้ทราบระดบัความพึงพอใจและระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผู ้

ประกอบธุรกิจสินคา้ออนไลน์ต่อบริษทัขนส่งเอกชน วา่มากนอ้ยแตกต่างจากไปรษณียไ์ทยอยา่งไร  
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