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   การวิจยัครั< งนี< เพื�อศึกษาความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งเนน้ศึกษาความพึงพอใจในดา้นบริการ 
ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้น
ระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ ซึ� งกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยั คือ 
ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน 
ในการวจิยัครั< งนี<ไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว และการทดสอบหาค่าสัมประสิทธิ6 สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายแบบเพียร์สัน 
   ผลการวจัิย พบว่า  

  1.ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.3   มีอายตุ ํ�ากวา่ 
31 ปี จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 48.6  สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั/หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55   ระดบัการศึกษาสูงสุดตํ�ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 211 คน คิดเป็นร้อย
ละ 52.8   อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31   รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 10,001 
– 20,000 บาท จาํนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 และเคยใชบ้ริการโลจิสโพสตส่์งสินคา้ประเภท
เครื�องใชไ้ฟฟ้า จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 

  2.ลูกคา้มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจ  เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึง
พอใจในดา้นบริการดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบ
การใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัเฉยๆ 

  3. ลูกคา้มีแนวโนม้โดยรวมอยูใ่นระดบักลบัมาใชบ้ริการอีกและแนะนาํผูอื้�น และเมื�อพิจารณา
รายดา้น พบวา่ ดา้นที�ลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นการส่งสินคา้ทางไปรษณียไ์ทยอีก ลูกคา้มี
ระดบัแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีก และดา้นที�ลูกคา้จะแนะนาํผูอื้�นมาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้แนะนาํผูอื้�น  

 
 



  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
  1.ลูกคา้ที�มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั มีความพึง

พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
0.01 และที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ตามลาํดบั 

  2. ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปาน
กลาง 

  3.ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นช่องทางใหบ้ริการและดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 

  4.ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นบริการ ดา้นระบบการ
ใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  5.ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทาง
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
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     The objective of this research is to study satisfaction and usage service trend towards 
logispost service of  Thailand post Limited in Bangkok Metropolis. The research was focused on 
satisfaction for the service, the price of the service, the service place, the promotion of the service, the 
service providers, the service process and the physical evidence of the service. The sample of this 
research were 400 customers who-used logispost service of  Thailand post Limited in Bangkok 
Metropolis . The questionnaires were used as a tool for data collection. The statistical methods used in 
data analysis are percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance and 
pearson product moment correlation coefficient. 
     The research results are as follows: 
     1.Most customers were male. The number of male customer was 281 or 70.3%. 187 
customers or 48.6% were under 31 year-old. 220 customers or 55% with the marital status/lived 
together/widow or widower/divorced/separated. 221 customers or 52.8% had their education under 
the bachelor degree. 124 customers or 31% were employees of  private company.155 customers or 
38.8% had the monthly income between Baht 10,001 and 20,000. 127 customers or 31.8% used the 
Logispost service to deliver the electrical appliances. 
     2. Customerse,s overall satisfaction towards logispost service of  Thailand post Limited at 
satisfied level. Considering in each category, customers were at the satisfied level to the service, the 
price of the service, the service place, the providers of the service, the service process and the physical 
evidence of the service. whereas category in the promotion of the service, the satisfaction of the 
customers was at moderate level.   
     3.In general, the customers were likely to be at the level of coming back to use the service 
and suggesting other people. Considering in each category, the customers were likely to come back to 
use the logispost service to deliver their goods again at Thailand post Limited. The customers were 
also likely to suggest other people to use the logispost service. 
The results of hypotheses testing are as follows: 



                  1.The customers with different gender, age, highest level of education, occupation and the 
monthly income had different satisfaction for the logispost service of Thailand post Limited at the 
statistically significant levels of 0.01 and 0.05, respectively. 
                  2.The satisfaction with service marketing mix in the service, the price of the service, the 
service providers, the service process and the physical evidence of the service had moderate positively 
related to the trend to use the logispost service of Thailand post Limited for coming back to use the 
service again at the statistically significant levels of 0.01.  
                   3. The satisfaction with service marketing mix in the service place and the promotion of 
the service had low positively related to the trend to use the logispost service of Thailand post Limited 
for coming back to use the service again at the statistically significant levels of 0.01.  
                   4.The satisfaction with service marketing mix in the service, the service process and the 
physical evidence of the service had moderate positively related to the trend to use the logispost 
service of Thailand post Limited for suggesting other people to use the logispost service at the 
statistically significant levels of 0.01.  
                   5. The satisfaction with service marketing mix in the price of the service, the service 
place, the promotion of the service and the service providers  had low positively related to the trend to 
use the logispost service of Thailand post Limited for suggesting other people to use the logispost 
service at the statistically significant levels of 0.01. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ประกาศคุณูปการ 

 
สารนิพนธ์ฉบบันี<สาํเร็จไดด้ว้ยความอนุเคราะห์และความช่วยเหลือจาก รองศาสตราจารย ์ดร.

ณกัษ ์กุลิสร์ อาจารยที์�ปรึกษาสารนิพนธ์ ที�ไดเ้สียเวลาอนัมีค่านบัตั<งแต่เริ�มดาํเนินการ จนสารนิพนธ์
ฉบบันี< เสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ ตลอดจนใหค้าํปรึกษา ขอ้เสนอแนะ ตลอดจนแกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่อง
ต่างๆอนัเป็นประโยชน์ในการทาํสารนิพนธ์ครั< งนี<  จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนี<  

ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยสุ์พาดา สิริกุตตา และ อาจารย ์ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล 
ดว้ยความเคารพอยา่งสูงที�กรุณาใหค้วามอนุเคราะห์เป็นผูเ้ชี�ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถามและสละ
เวลาเป็นคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์  

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยใ์นภาควชิาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัศรีนค
รินทรวโิรฒทุกท่านที�ไดม้อบวชิาความรู้ที�เป็นประโยชน์ยิ�ง  

ขอกราบขอบพระคุณหวัหนา้ที�ทาํการไปรษณีย ์หวัหนา้แผนก และเจา้หนา้ที�ทุกท่านประจาํที�
ทาํการไปรษณียที์�ไดท้าํการเก็บขอ้มูล ที�ไดอ้นุเคราะห์ให้ความช่วยเหลือและสนบัสนุนขอ้มูลเพื�อเป็น
ประโยชน์ในงานวจิยัฉบบันี<   

ขอกราบขอบพระคุณกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ที�ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 

ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ่ คุณแม่ พี�ๆ และทุกคนในครอบครัว ตลอดจนเพื�อนๆ พี�ๆร่วมรุ่น
ที�เป็นกาํลงัใจและคอยช่วยเหลือแนะนาํการทาํสารนิพนธ์ฉบบันี< เป็นอยา่งดี  

ทา้ยสุดนี<  คุณประโยชน์และความดีอนัพึงมีจากสารนิพนธ์ฉบบันี<  ผูว้จิยัขอมอบแด่ผูมี้พระคุณ
ทุกท่าน 
 

                                                                                 สุธิดา  ทองเดช 
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ภูมหิลงั 
 การขนส่งมีความสาํคญัต่อการดาํรงชีวติประจาํวนัและการดาํเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจของ
มนุษยม์าชา้นาน ทั$งการเดินทางของคนและการขนส่งสินคา้ ในช่วงที&เทคโนโลยกีารขนส่งยงัไม่
กา้วหนา้ ตน้ทุนในการขนส่งจึงมีราคาสูง มนุษยจึ์งตอ้งเลือกที&ตั$งของกิจกรรมทางเศรษฐกิจโดยกระจุก
ตวัอยูด่ว้ยกนั เกิดเป็นชุมชนเมืองขนาดเล็กที&ทั$งผูผ้ลิต ผูค้า้ปลีก ผูใ้หบ้ริการ และครัวเรือนตั$งอยูใ่กลก้นั 
เพื&อประหยดัค่าใชจ่้ายในการขนส่งและการเดินทาง  การพฒันาเทคโนโลยดีา้นการขนส่งจึงมีความ
จาํเป็น เพื&อที&จะช่วยใหม้นุษยส์ามารถดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เกิดสิ&งอาํนวยความ
สะดวกสบายต่อการดาํรงชีวิตและสามารถใหบ้ริการต่างๆเพื&อตอบสนองความตอ้งการของมนุษยม์าก
ขึ$น เป็นการเพิ&มความสามารถในการเขา้ถึงใหไ้กลและสะดวกขึ$น และเพิ&มความสามารถในการเคลื&อนที&
ใหร้วดเร็วขึ$น 
 เมื&อโลกปัจจุบนัเขา้สู่ยคุของพฒันาเทคโนโลยทีางดา้นการสื&อสารและการขนส่งที&เพิ&มมากขึ$น
ทุกวนั เทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ตก็เริ&มเขา้มามีบทบาทต่อใชชี้วติประจาํวนัของมนุษยขึ์$นเรื&อยๆ ซึ& งบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัก็เป็นอีกองคก์รหนึ&งที&ไดรั้บผลกระทบจากการใชเ้ทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ตเขา้มา
แทนที&จดหมาย ทาํใหร้ายไดจ้ากการบริการรับส่งจดหมาย ขายแสตมป์ หายไปกวา่ 60% และมีแนวโนม้
จะลดลงเรื&อยๆ รวมไปถึงการเลิกบริการโทรเลขเพราะไม่รวดเร็วเท่าทนัอินเทอร์เน็ต หลายปัญหาส่งผล
ใหไ้ปรษณียไ์ทยขาดทุนอยูก่วา่ปีละ 1,000 ลา้น จึงเกิดเป็นแนวคิดในการปรับเปลี&ยน ขยบัขยายธุรกิจ
เพื&อสร้างรายไดม้าทดแทนรายไดจ้ากธุรกิจเดิม ดว้ยการคิดสร้างตราสินคา้อยา่งจริงจงัหนึ&งในนั$นคือการ
กา้วสู่ธุรกิจโลจิสติกส์ ธุรกิจการใหบ้ริการขนส่งสินคา้จากจุดหนึ&งไปสู่จุดหมายปลายทาง ภายใตชื้&อ  
“โลจิสโพสต”์ แทนการขนส่งที&องคก์ร บริษทั ร้านคา้ตอ้งดาํเนินการเอง ซึ& งทั$งประหยดั รวดเร็ว 
ปลอดภยั และสามารถ ลดตน้ทุนดา้นการบริหารจดัการไดอี้กดว้ย 
 บริการโลจิสโพสต ์เป็นการยกระดบัจากการส่งพสัดุของบริการพื$นฐานของไปรษณียจ์ากที&แต่
เดิมใหบ้ริการส่งพสัดุที&มีนํ$าหนกัตั$งแต่ไม่กี&ขีดไปจนไม่เกิน 20 กิโลกรัม แต่หลงัจากที& ร.ส.พ. (องคก์าร
รับส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ)์ ซึ& งเป็นหน่วยงานที&รับส่งสินคา้พสัดุภณัฑข์นาดใหญ่ยบุเลิกกิจการไปเมื&อปี 
พ.ศ.2548 มีลูกคา้หลายรายขอมาทางไปรษณียไ์ทยใหช่้วยรับหนา้ที&จดัส่งพสัดุชิ$นใหญ่ให ้ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จึงไดเ้ล็งเห็นถึงความสาํคญัและมองเห็นโอกาสในการเปิดการให้บริการส่งพสัดุนี$
ขึ$น ซึ& งบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไดใ้ชชื้&อการขนส่งพสัดุในรูปแบบโลจิสติกส์นี$ ขึ$นวา่ โลจิสโพสต ์
และเริ&มการเปิดใหบ้ริการ ณ ที&ทาํการไปรษณียท์ั&วประเทศในวนัที& 1 กรกฎาคม พ.ศ.2550 
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บริการโลจิสโพสต ์จดัอยูใ่นธุรกิจขนส่งของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นการใหบ้ริการเพื&อเป็น
ทางเลือกแก่ผูใ้ชบ้ริการที&ตอ้งการฝากส่งสิ&งของที&มีขนาดและนํ$าหนกัมากเกินพิกดันํ$าหนกัสูงสุดของ
บริการพสัดุไปรษณียใ์นประเทศ โดยเริ&มแรกการเปิดใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการสามารถฝากส่งสิ&งของที&มี
ขนาดตั$งแต่ 20-200 กิโลกรัม  แต่ในปัจจุบนัเนื&องจากมีลูกคา้ของทางไปรษณียไ์ทยหลายรายที&มีความ
จาํเป็นที&ตอ้งการส่งสิ&งของที&มีขนาดใหญ่และนํ$าหนกัที&เกินกวา่ 200 กิโลกรัมเป็นจาํนวนมาก บริษทั  
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัจึงเพิ&มสมรรถนะบริการโลจิสโพสต ์โดยใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถฝากส่งสิ&งของที&เกิน
พิกดันํ$าหนกั 200 กิโลกรัมเพื&อตอบรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากขึ$น  บริการโลจิสโพสตมี์
หลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการนาํจ่าย ผูใ้ชบ้ริการสามารถทาํการติดตามและตวรจสอบสถานะ
ของสิ&งของที&ส่งไดด้ว้ยระบบ Track&Trace ผา่นเวป๊ไซตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และหากเกิด
ความสูญหายหรือเสียหาย ทางบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จะมีการรับผิดชอบต่อความสูญหายหรือ
เสียหายที&เกิดขึ$นตามหลกัเกณฑแ์ละเงื&อนไขที&บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั กาํหนดไวด้ว้ย 
บริการโลจิสโพสต ์ไดรั้บการตอบรับเป็นอยา่งดีมีการเติบโตและสร้างรายไดใ้หบ้ริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดัเพิ&มมากขึ$นในแต่ละปี ซึ& งรายไดจ้ากธุรกิจขนส่งนี$นบัไดว้า่เป็นรายไดร้องจากธุรกิจสื&อสารของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แต่ในทางกลบักนั ถึงแมว้า่ธุรกิจสื&อสารทาํรายไดม้ากที&สุดแก่บริษทั แต่
แนวโนม้ของธุรกิจสื&อสารมีการเติบโตมีลดลง ซึ& งต่างจากธุรกิจขนส่งที&มีการเติบโตที&เพิ&มมากขึ$น โดย
สิ&งของที&นิยมขนส่งผา่นบริการโลจิสโพสตม์ากที&สุด คือ มอเตอร์ไซค ์รวมทั$งการขนยา้ยสิ&งของเมื&อยา้ย
บา้น เช่น เครื&องใชไ้ฟฟ้า เครื&องใชส้าํนกังานและของใชท้ั&วไป  
 โดยปัจจุบนัไดมี้บริษทัที&ดาํเนินการธุรกิจดา้นการขนส่งเป็นจาํนวนมากทาํใหเ้กิดการแข่งขนั
ในดา้นการใหบ้ริการกนัมากขึ$น ดงันั$นผูว้จิยัจึงมีความสนใจที&ศึกษาถึงความพึงพอใจและแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที&มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื&องจากใน
เขตกรุงเทพมหานครมีจาํนวนที&ทาํการไปรษณียที์&เปิดให้บริการโลจิสโพสตเ์ป็นจาํนวนมากถึง 131 แห่ง
และมีลูกคา้นิยมใชบ้ริการโลจิสโพสตเ์พื&อฝากส่งสิ&งของไปยงัเขตต่างๆภายในกรุงเทพมหานครและ
ต่างจงัหวดัมากในปัจจุบนั โดยนาํขอ้มูลที&ไดจ้ากการศึกษาในครั$ งนี$ไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ใหแ้ก่บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในการใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพในการใหบ้ริการให้
ดียิ&งขึ$น รวมไปถึงใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดเพื&อใหเ้กิดการรับรู้อยา่งทั&วถึงของ
ผูใ้ชบ้ริการและสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการที&สูงสุด 
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ความมุ่งหมายของการวจิัย 

 1.เพื&อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามเพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือนที&มีผลต่อความพึงพอใจที&มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

2.เพื&อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการใน
ดา้นต่างๆประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที&มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
 

 

ความสําคญัของการวจิัย 

 การวจิยัครั$ งนี$ทาํใหท้ราบถึงความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที&มีต่อบริการโลจิส
โพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ซึ& งผลของการวจิยัสามารถเป็นขอ้มูลใหบ้ริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั นาํไปใชใ้นการปรับปรุงมาตรฐานในการใหบ้ริการที&มีประสิทธิภาพและพฒันากลยทุธ์ทาง
การตลาดเพื&อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการสูงสุดและสามารถตอบสนองแนวโนม้
การใชบ้ริการของลูกคา้ไดอี้กดว้ย 
 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 ในการศึกษาครั$ งนี$ มุ่งศึกษา ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที&มีต่อบริการโลจิส
โพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งเนน้ศึกษาในดา้นบริการ ดา้น
อตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบ
การใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ 
 

ประชากรที�ใช้ในการวจิัยครั%งนี% 
 ประชากรที&ใชใ้นการวิจยัครั$ งนี$  คือ ลูกคา้ที&ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ& งไม่ทราบจาํนวนประชากรที&แน่นอน 
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กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 

 กลุ่มตวัอยา่งที&ใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้ที&ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ& งไม่ทราบจาํนวนประชากรที&แน่นอน จึงคาํนวณหาขนาดตวัอยา่ง (Sample 
size) จากสูตรที&ไม่ทราบค่าประชากร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ,2548:193) โดยใชร้ะดบัความเชื&อมั&น
ที&ร้อยละ 95 และยอมใหเ้กิดความคลาดเคลื&อนในการเลือกตวัอยา่งร้อยละ 5 ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งที&ใช้
ในการวจิยัเท่ากบั 385 คนและผูว้จิยัไดเ้พิ&มจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 15 คน รวมจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที&ใชใ้น
การวจิยัครั$ งนี$รวมทั$งสิ$น 400 คน 
 

การสุ่มตัวอย่าง 

 ขั$นที& 1 การสุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครั$ งนี$  ผูว้ิจยัเลือกใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (Simple 
random sampling) จากการแบ่งตามเขตที&ทาํการไปรษณียใ์หบ้ริการทั&วเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 50 
เขต โดยจบัฉลากเลือกมา 5 เขต คือ เขตจตุจกัร เขตหลกัสี&  เขตบางซื&อ เขตคนันายาวและเขตบางกะปิ  

ขั$นที& 2 ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) ตามที&ทาํการไปรษณียใ์น
แต่ละเขต โดยทาํการเก็บขอ้มูลในเขตละ 80 คน  

ขั$นที& 3 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) ดว้ยการเก็บขอ้มูลเฉพาะ
ผูใ้ชบ้ริการบริการโลจิสโพสต ์ตามที&ทาํการไปรษณียใ์นเขตนั$นๆใหค้รบตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 

ตัวแปรที�ใช้ในการวจิัย 

 ตวัแปรที&ใชใ้นการวจิยัครั$ งนี$  สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่ม คือ ตวัแปรอิสระ (Independent 
Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ซึ& งมีรายละเอียด ดงันี$  
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)  
 1.ขอ้มูลส่วนบุคคล 
   1.1 เพศ 
    1.1.1 ชาย 
    1.1.2 หญิง    
   1.2 อาย ุ
    1.2.1 ตํ&ากวา่ 21 ปี 
    1.2.2 21-30 ปี 
    1.2.3 31-40 ปี 
    1.2.4 41 ปีขึ$นไป 
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   1.3 สถานภาพ 
    1.3.1 โสด 
    1.3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
    1.3.3 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
    1.4 ระดบัการศึกษาสูงสุด 
    1.4.1 ตํ&ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
    1.4.2 ระดบัปริญญาตรี 
    1.4.3 สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 
   1.5 อาชีพ 
    1.5.1 นกัเรียน/นกัศึกษา 
    1.5.2 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
    1.5.3 พนกังานบริษทัเอกชน 
    1.5.4 ธุรกิจส่วนตวั 
    1.5.5 อื&นๆ โปรดระบุ ...................... 
   1.6 รายไดต่้อเดือน 
    1.6.1 ตํ&ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
    1.6.2 10,001-20,000 บาท 
    1.6.3 20,001-30,000 บาท 
    1.6.4 30,001 บาทขึ$นไป 

ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
 1.ความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการที&มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในดา้นต่างๆดงันี$  
   1.1 ดา้นบริการ (Product or Service) 
   1.2 ดา้นอตัราค่าบริการ (Price) 
   1.3 ดา้นช่องทางใหบ้ริการ (Place) 
   1.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
   1.5 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People) 
   1.6 ดา้นระบบการใหบ้ริการ (Process) 
   1.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
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 2.แนวโนม้การใชบ้ริการที&มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
   2.1 แนวโนม้การใชบ้ริการที&มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
   2.2 แนะนาํใหผู้อื้&นรู้จกับริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
  

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 บริการโลจิสโพสต์  หมายถึง การใหบ้ริการส่งสินคา้ขนาดใหญ่หรือบรรจุภณัฑข์นาดใหญ่ที&มี
นํ$าหนกัตั$งแต่ 20  กิโลกรัมขึ$นไป ซึ& งสามารถฝากส่งและรอจ่าย ณ ที&ทาํการไปรษณียที์&ผูรั้บสะดวก โดย
มีระบบการติดตามและตรวจสอบสิ&งของดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
www.thailandpost.com 
 บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั หมายถึง ผูใ้หบ้ริการทางไปรษณียแ์ละเป็นผูใ้หบ้ริการโลจิสโพสต ์
จดัอยูใ่นหน่วยงานรัฐวสิาหกิจ ในสังกดักระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื&อสาร อยูใ่นรูป
รัฐวสิาหกิจที&มีรูปแบบการบริหารงานคลา้ยกบัรูปแบบของบริษทั เป็นรัฐวสิาหกิจที&แปรรูปมาจาก 
การสื&อสารแห่งประเทศไทย (กสท.) 
 ความพงึพอใจที�มีต่อบริการ หมายถึง ระดบัความรู้สึกหรือความคิดเห็นของลูกคา้ที&ไดรั้บจาก
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต หมายถึง  ระดบัแนวโนม้ที&ตอบสนองต่อบริการวา่มีแนวโนม้
ในดา้นบวกหรือดา้นลบในการใชบ้ริการที&มีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ$ าและการบอกต่อของลูกคา้ 

การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือความพึงพอใจที&ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใน
บริการจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

ปัจจัยในด้านการให้บริการ หมายถึง ปัจจยัที&มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึง
พอใจโดยรวมของบริการ โดยแบ่งออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ 

ด้านบริการ (Product or Service) หมายถึง ลกัษณะการใหบ้ริการโลจิสโพสต ์ ไดแ้ก่ ความ
หลากหลายของสินคา้ที&สามารถส่งไดเ้มื&อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื&น  การดูแลความปลอดภยัของสินคา้
ที&ส่ง ช่วงเวลาใหบ้ริการ 

ด้านอตัราค่าบริการ (Price) หมายถึง อตัราค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการโลจิสโพสต ์ไดแ้ก่ อตัรา
ค่าบริการที&เหมาะสม อตัราค่าบริการเมื&อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื&น มีการกาํหนดอตัราค่าบริการอยา่ง
ชดัเจน 
 ด้านช่องทางให้บริการ (Place) หมายถึง สถานที&ใหบ้ริการโลจิสโพสต ์ ไดแ้ก่ ช่องทางการ
ใหบ้ริการที&สะดวกแก่ลูกคา้ จาํนวนที&ทาํการไปรษณียที์&ลูกคา้สามารถใชบ้ริการได ้ การเพิ&มช่องทางใน
การใหบ้ริการมากขึ$น 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่งเสริมดา้นการรับรู้ รับทราบขอ้มูล
และเขา้ใจในบริการโลจิสโพสต ์ที&ดีขึ$น โดนผา่นทางสื&อโฆษณาประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ 
วทิย ุอินเตอร์เน็ต นิตยสาร โบชวัร์ ป้ายประกาศ เพื&อเชิญชวนลูกคา้มาใชบ้ริการมากยิ&งขึ$น 
 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (People) หมายถึง พนกังาน เจา้หนา้ที&ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
ผูท้าํหนา้ที&ใหบ้ริการโลจิสโพสต ์ 
 ด้านระบบการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั$นตอนหรือกระบวนการในการใหบ้ริการโลจิส
โพสต ์ซึ& งประกอบไปดว้ย ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งของระบบและคุณภาพของระบบ
ในการใหบ้ริการ 
 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ลกัษณะภายนอกที&อยูร่อบตวัลูกคา้
ของบริการโลจิสโพสตที์&ลูกคา้สามารถมองเห็นได ้ไดแ้ก่ ความพร้อมของอุปกรณ์และเครื&องมือในการ
ใหบ้ริการ การนาํเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการใหบ้ริการ 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย (Conceptual Framework) 
       ตัวแปรอสิระ                            ตัวแปรตาม 

        (Independent Variables)                               (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                       
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

5. อาชีพ 

6. รายได้ตอ่เดือน 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการในด้านต่างๆ 

ดังนี ! 

1. ด้านบริการ (Product or Service) 

2. ด้านอตัราคา่บริการ (Price) 

3. ด้านช่องทางให้บริการ (Place) 

4. ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) 

5. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ (People) 

6. ด้านระบบการให้บริการ (Process) 

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

 

แนวโน้มการใช้บริการที,มีตอ่บริการโลจิส

โพสต์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากดั 
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สมมติฐานในการวจิัย 

1.ลูกคา้ที&มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ
และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที&มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดัแตกต่างกนั 

2.ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆประกอบดว้ย ดา้นบริการ 
ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้น
ระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที&มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
 
 



บทที� 2 

เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 

ในการศึกษาวจิยัครั� งนี�  ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาเอกสารและงานวจิยัที เกี ยวขอ้ง เพื อใชส้นบัสนุน
การศึกษาวจิยัเรื องความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไดน้าํเสนอทฤษฎีแนวคิดและผลงานที เกี ยวขอ้งดงันี�  

 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัพฤติกรรมหลงัการซื�อ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัการบริการ 
6. ความเป็นมาของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
7. ขอ้มูลทั วไปเกี ยวกบับริการโลจิสโพสต ์
8. งานวจิยัที เกี ยวขอ้ง 

 
1. แนวคิดและทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 

1.1 ความหมายของประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอื นๆ (2539: 41-42) กล่าววา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์

ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่านี� เป็นเกณฑ์
ที นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะที สาํคญัและสถิติที วดัไดข้อง
ประชากรที ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที ลกัษณะดา้นจิตวทิยาและสังคมวฒันธรรมช่วยอธิบาย
ถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั�นขอ้มูลดา้น 

1. อาย ุ(Age) เนื องจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคที มี
อายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศึกษาศาสตร์ที แตกต่าง
ของส่วนตลาด นกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของ ส่วนตลาดส่วนลึก (Niche Market)โดยมุ่ง
ความสาํคญัที ตลาดอายสุ่วนนั�น 

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดที สาํคญัเช่นกนั นกัการตลาดควรตอ้งศึกษาตวั
แปรตวันี�อยา่งรอบคอบเพราะในปัจจุบนันี�ตวัแปรทางดา้นเพศมีการเปลี ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภคการเปลี ยนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการที สตรีทาํงานมีมากขึ�น 
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3. ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายที 
สาํคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสาํคญัยิ งขึ�นในส่วนที เกี ยวกบั
หน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจาํนวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนที ใชสิ้นคา้ใดสินคา้
หนึ งและยงัสนใจการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์และโครงสร้างดา้นสื อที จะเกี ยวขอ้งกบัผู ้
ตดัสินใจในครัวเรือนเพื อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได ้การศึกษา อาชีพและสถานภาพ (Income, education, occupation and status) เป็นตวั
แปรที สาํคญัในการกาํหนดส่วนของตลาด โดยทั วไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที มีความรํ ารวยแต่
อยา่งไรก็ตามครอบครัวที มีรายไดป้านกลางและมีรายไดต้ ํ าจะเป็นตลาดที มีขนาดใหญ่ปัญหาสาํคญัใน
การแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัชี�การมีหรือไม่มีความสามารถใน
การจ่ายสินคา้ในขณะเดียวกนัการเลือกซึ งสินคา้ที แทจ้ริงอาจถือเกณฑ์รูปแบบการดาํรงชีวติ รสนิยม 
ค่านิยม อาชีพการศึกษา ฯลฯ แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรที ใชบ่้อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยง
เกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออื น ๆ เพื อใหก้าํหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิ งขึ�น 
เช่น กลุ่มรายไดสู้งที มีอายตุ่าง ๆ ถือวา่ใชเ้กณฑร์ายไดร่้วมกบัเกณฑอ์าย ุเป็นเกณฑที์ นิยมใชก้นัมากขึ�น 
เกณฑร์ายไดอ้าจจะเกี ยวขอ้งกบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพร่วมกนั 

สันทดั เสริมศรี (2541: 6-7) ไดอ้ธิบายวา่ ประชากรศาสตร์มาจากคาํ 2 คาํ คือ 
1. ประชากร มีความหมายถึง บุคคล หรือมนุษย ์หรือจาํนวนคน จาํนวนมนุษยที์ อาศยัและ

ดาํเนินชีวติในพื�นที ต่าง ๆ ตั�งแต่หมู่บา้น ชุมชน เมือง ประเทศและโลก 
2. ศาสตร์ มีความหมายถึง ความรู้หรือการหาความรู้ ดงันั�น คาํวา่ประชากรศาสตร์ จึงเป็นการ

หาความรู้ความเขา้ใจเกี ยวกบัมนุษยใ์นดา้นพฤติกรรมทางประชากรและการเปลี ยนแปลงใน
ปรากฏการณ์ทางประชากร ซึ งคาํวา่ ประชากรศาสตร์นี�มาจากคาํภาษาองักฤษ คือ เดมมอ๊กกราฟฟี  
(Demography) โดยที  (Demo) มีความหมายถึงคนหรือพลเมือง ส่วนคาํวา่กราฟฟี  (Grapy) มีความ
หมายถึง การศึกษา การแสวงหาความรู้ หรือศาสตร์นั นเอง ดงันั�น Demography จึงเป็นการศึกษาหา
ความรู้เกี ยวกบัคน  

นอกจากนี�ยงัมีคาํภาษาองักฤษอีกคาํคือ คาํวา่ ปอปปิวเลชั น สตัgดดี�  (Population Studies) ซึ งก็มี
ความหมายถึงการศึกษาหาความรู้เกี ยวกบัคน โดยอธิบายเกี ยวกบัปัจจยัทางสังคม วฒันธรรม เศรษฐกิจ 
และปัจจยัอื น ๆ กล่าวอีกนยัหนึ ง คาํวา่ Population Studiesมีความหมายกวา้งกวา่คาํวา่Demography 
เพราะอธิบายเรื องราวของประชากรที สัมพนัธ์กบัปัจจยัต่าง ๆ ของสังคม 

ประชากรศาสตร์ หมายถึง ศาสตร์ที ทาํการศึกษาเกี ยวกบัขนาดหรือจาํนวนของคนที มีอยูใ่น
แต่ละสังคม ภูมิภาคและระดบัโลก นอกจากนี�ยงัศึกษาเกี ยวกบัการกระจายตวัของประชากรและ
องคป์ระกอบต่างๆของประชากร 
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อาชิล คิลลาร์ด (Archille Quillard. 1975: 575-576) ไดใ้ห้ความหมายของคาํนิยามนี�ไวว้า่
ประชากรศาสตร์วา่ “ประชากรศาสตร์” เป็นวชิาที ศึกษาเกี ยวกบัประชากรในเชิงคณิตศาสตร์ในเรื องการ
เปลี ยนแปลงโดยทั วไปของประชากรตลอดจนสภาพดา้นกายภาพดา้นสถานภาพพลเมืองดา้นสติปัญญา
และดา้นจริยธรรมของประชากร จากความหมายของประชากรศาสตร์ที กล่าวมาขา้งตน้ พอจะสรุปไดว้า่ 
ประชากรศาสตร์หมายถึง การศึกษาถึงขนาดหรือจาํนวนของคนที มีอยูใ่นแต่ละสังคม ภูมิภาค และ
ระดบัโลก รวมทั�งศึกษาถึงโครงสร้างการกระจายตวัและการเปลี ยนแปลงโดยทั วไปของประชากร 

องคป์ระกอบของประชากรศาสตร์ 
องคป์ระกอบของประชากรศาสตร์หมายถึงคุณลกัษณะของประชากรในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุที อยูอ่าศยัสถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ เชื�อชาติ ภาษาและศาสนาเป็นตน้ องคป์ระกอบดา้น
อายแุละเพศเป็นองคป์ระกอบหรือคุณลกัษณะขั�นพื�นฐานของประชากรที จดัวา่มีความสาํคญักวา่
องคป์ระกอบดา้นอื นๆเพราะเป็นปัจจยัสาํคญัที มีผลกระทบต่อการเกิดการตายและการยา้ยถิ นอนัเป็น
ส่วนสาํคญัที ทาํใหเ้กิดการเปลี ยนแปลงดา้นขนาดองคป์ระกอบและการกระจายตวัประชากร โดย
องคป์ระกอบของประชากรศาสตร์ สามารถแบ่งออกเป็นดา้นต่าง ๆ ไดด้งันี�  

 1. องคป์ระกอบดา้นเพศ 
ขอ้มูลเกี ยวกบัโครงสร้างทางเพศของประชากรมีความสาํคญัในการวางแผนต่างๆ อยา่ง 
มาก ทั�งภาครัฐบาลและหน่วยงานเอกชนเช่นการวางแผนการใหบ้ริการสาธารณสุขการวางแผนการ 
ประกอบธุรกิจเป็นตน้นกัเศรษฐศาสตร์มองโครงสร้างทางเพศของประชากรในแง่การนาํไปศึกษาดา้น
การใชแ้รงงานสตรีและการประกอบอาชีพประเภทต่างๆของประชากรขณะที นกัสังคมวทิยามองความ
สมดุลระหวา่งประชากรเพศชายและหญิงในแง่เป็นปัจจยัที มีผลต่อการเปลี ยนแปลงทางสังคมและ
วฒันธรรมในการวเิคราะห์ทางประชากรศาสตร์เรื องการเกิดการตายการยา้ยถิ นการสมรสรวมทั�งการ
วเิคราะห์ลกัษณะทางเศรษฐกิจและสังคมอื นๆจาํเป็นตอ้งใชข้อ้มูลที แยกเพศทั�งสิ�น 

 2. องคป์ระกอบดา้นอายุ 
อายเุป็นส่วนประกอบพื�นฐานที สาํคญัของประชากรในการวเิคราะห์ทางประชากรศาสตร์อายเุป็นตวั
แปรที สาํคญัในการศึกษาการเกิดการสมรสการตายและการยา้ยถิ นนอกจากนี�ความรู้เกี ยวกบั
องคป์ระกอบดา้นอายขุองประชากรจะทาํใหช่้วยการวางแผนดา้นกาํลงัคนการขยายการศึกษาตลอดจน
โครงการสวสัดิการทางสังคมของรัฐที ใหแ้ก่ประชากรเป็นตน้ 

 3. องคป์ระกอบดา้นการสมรสองคก์ารสหประชาชาติแบ่งประเภทของสถานภาพสมรสดงันี�  
3.1 โสด 
3.2 สมรส 
3.3 หมา้ย 
3.4. หยา่ร้าง 
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3.5 สมรสแต่แยกกนัอยูโ่ดยไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 
 ความแตกต่างในสถานภาพสมรสมีความสาํคญัทางประชากรศาสตร์สัดส่วนของประชากรใน

แต่ละสถานภาพสมรสมีผลต่ออตัราเจริญพนัธ์ุและอตัราตายในประเทศกล่าวคือสัดส่วนของสตรีที 
สมรสสูงยอ่มจะมีอตัราเกิดสูงนอกจากนี�ยงัพบวา่ชายและหญิงที สมรสมีอตัราการตายตํ ากวา่คนโสด
หมา้ยและหยา่ร้างในกลุ่มอายเุดียวกนั 

 4. องคป์ระกอบดา้นการศึกษา 
 ระดบัการศึกษาของประชากรเป็นดชันีหนึ งที แสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของ
ประเทศขอ้มูลเกี ยวกบัการศึกษาของประชากรเป็นขอ้มูลที มีประโยชน์แก่รัฐบาลและเอกชนในการ
นาํไปเป็นพื�นฐานการคาดประมาณกาํลงัคนในอนาคตและการพฒันาประเทศจะเห็นไดว้า่ประเทศใดมี
สัดส่วนของประชากรที ไม่รู้หนงัสือมากก็หมายถึงวา่ประเทศนั�นยงัดอ้ยพฒันาอยูม่ากและการทราบถึง
สัดส่วนของประชากรในวยัศึกษาเล่าเรียนก็ยอ่มมีส่วนช่วยในการวางแผนและนโยบายทางการศึกษา
ของรัฐบาลคนที มีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนั จะมีลกัษณะทางจิตวทิยาต่างกนั (ปรมะ สตะเวทิน. 
2540: 105) 

  1. เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศ ทาํใหบุ้คคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื อสารต่างกนัคือ
เพศหญิงมีแนวโนม้ มีความตอ้งการที จะส่งและรับข่าวสารมากกวา่เพศชาย ในขณะที เพศชายไม่ไดมี้
ความตอ้งการที จะส่งและรับข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเท่านั�น แต่มีความตอ้งการที จะสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีให้เกิดขึ�นจากการรับและส่งข่าวสารนั�นดว้ย 

 2. อาย ุ(Age) เป็นปัจจยัที ทาํใหค้นมีความแตกต่างกนัในเรื องของความคิดและพฤติกรรมคนที 
อายนุอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนที อายมุากในขณะคน
ที อายมุากมกัจะมีความคิดที อนุรักษนิ์ยม ยดึถือการปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนที มีอายุ
นอ้ย เนื องมาจากผา่นประสบการณ์ชีวติที แตกต่างกนั ลกัษณะการใชสื้ อมวลชนก็ต่างกนั คนที มีอายมุาก
มกัจะใชสื้ อเพื อแสวงหาข่าวสารหนกัมากกวา่ความบนัเทิง 

 3. การศึกษา (Education) เป็นปัจจยัที ทาํใหค้นมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรม
แตกต่างกนั คนที มีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารที ดี เพราะเป็นผูมี้ความ
กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ แต่จะเป็นคนที ไม่เชื ออะไรง่าย ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอใน
ขณะที คนมีการศึกษาตํ ามกัจะใชสื้ อประเภทวทิยุ โทรทศัน์และภาพยนตร์ หากผูมี้การศึกษาสูงมีเวลาวา่ง
พอก็จะใชสื้ อสิ งพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจาํกดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากสื อ
สิ งพิมพม์ากกวา่ประเภทอื น 

 4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) ประกอบดว้ย อาชีพ รายได ้
เชื�อชาติ ภูมิหลงัทางครอบครัว และสถานภาพทางสังคมของบุคคลมีอิทธิพลอยา่งสาํคญัต่อปฏิกิริยาของ
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ผูรั้บสารที มีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยมและเป้าหมายที 
ต่างกนั 

 
2. แนวคิดและทฤษฏีเกี�ยวกบัความพงึพอใจ 

 2.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ หรือความพอใจตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ไดมี้ผูใ้ห้

ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย ดงัต่อไปนี�  
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2528: 659) ไดใ้หค้วามหมายคาํวา่ “พอใจ” หมายถึง 

ชอบ ชอบใจ พึงใจ สมใจ 
 โวแมน (Wolman. 1973: 378) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มี

ความสุข เมื อคนเราไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goal) ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation)                                                                                                                                                                                                  
  มอร์ส (ปฐมพงศ ์ปราณีประชาราษฏร์. 2543; อา้งอิงจาก Morse. 1958: 27) ไดใ้หค้วามหมาย
ไวว้า่ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ หมายถึง ทุกสิ งทุกอยา่งที สามารถลดความตึงเครียดถา้มีมากก็จะ
ทาํใหเ้กิดความไม่พอใจต่อการบริการ ซึ งความตึงเครียดนั�นมีผลมาจากความตอ้งการของมนุษย ์ถา้
มนุษยมี์ความตอ้งการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่เมื อใดความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองก็จะทาํ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการได ้ทั�งนี� เพราะธรรมชาติขอองมนุษยมี์ความ
ตอ้งการ เมื อความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองทั�งหมดหรือบางส่วนความเครียดก็จะลดลง ความพอใจ
ก็จะเกิดขึ�นและถา้หากความตอ้งการนั�นไม่ไดรั้บการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจก็จะ
เกิดขึ�นเช่นกนั 
  สงวน สุทธิเลิศอนุรุณ (2522: 127) ไดก้ล่าวไวว้า่เมื อบุคคลมีความตอ้งการเกิดขึ�นความ
ตอ้งการนั�นจะส่งผลใหเ้กิดแรงขบัซึ งหมายถึง ความตอ้งการนั�นเริ มมีทิศทางและผลกัดนัใหมี้การปฏิบติั
ไปสู่เป้าหมาย เมื อความตอ้งการนาํไปสู่เป้าหมาย บุคคลก็จะเกิดความพึงพอใจ 
 วรูม (Vroom. 1964: 99) ไดก้ล่าววา่ทศันคติและความพึงพอใจสิ งหนึ งสามารถใชแ้ทนกนัได ้
เพราะทั�งสองคาํนี�  จะหมายถึงผลที ไดจ้ากการที บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในสิ งนั�น ทศันคติดา้นบวกจะ
แสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจสิ งนั�น 
  สุปัญญา ไชยชาญ (2538: 7) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจเป็นสัดส่วน
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าที ลูกคา้ไดรั้บจริงกบัคุณค่าที ลูกคา้คาดหวงั ถา้คุณค่าที ไดรั้บจริงมากกวา่
คุณค่าที ลูกคา้คาดหวงัลูกคา้จะมีความพึงพอใจมาก ถา้คุณค่าที ไดรั้บจริงเท่ากบัคุณค่าที ลูกคา้คาดหวงั
ลูกคา้จะมีความพึงพอใจ ถา้คุณค่าที ไดรั้บจริงตํ ากวา่คุณค่าที ลูกคา้คาดหวงัลูกคา้จะไม่พึงพอใจ 
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  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546: 37) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกพึงพอใจ หรือผิดหวงัอนั
เกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบติัของผลิตภณัฑก์บัการคาดหวงัของเขา ถา้การปฏิบติังานของ
ผลิตภณัฑไ์ม่ถึงความคาดหมายของลูกคา้จะไม่พอใจ ถา้การปฏิบติังานเท่ากบัความคาดหมายลูกคา้ก็จะ
พอใจ ถา้การปฏิบติังานสูงเกินกวา่ความคาดหมายลูกคา้ก็จะพอใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอื นๆ (2541: 18) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ วา่เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที มีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จาก
คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์หรือ การทาํงานของผลิตภณัฑก์บัคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพอใจของลูกคา้จะ
เกิดจากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์กบัคาดหวงัของบุคคล 
  ฟิลิป คอดเลอร์ (Phillip Kotler. 1996: 45) ใหค้วามหมายความพึงพอใจวา่หมายถึงความรู้สึก
ยนิดี หรือผดิหวงัของบุคคลซึ งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้การทาํงานของผลิตภณัฑก์บัการ
คาดหวงัของบุคคลนั�น 
  จากความหมายของความพึงพอใจที กล่าวแลว้ขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่ความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการหมายถึง ความรู้สึกชอบ พอใจ ดี สุขใจ สมความตอ้งการเมื อไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย
หรือทศันคติทางบวกของบุคคลที มีต่อสิ งใดสิ งหนึ งเป็นความรู้สึกที ปราศจากความเครียดอนัมีผลมาจาก
ความตอ้งการของมนุษย ์เมื อใจความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองก็จะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการ 

  2.2 แนวคิดเกี�ยวกบัความพงึพอใจ  
 จากการศึกษาแนวคิดเกี ยวกบัความพึงพอใจ พบวา่มีนกัวชิาการไดก้ล่าวถึงแนวคิดเกี ยวกบั

ความพึงพอใจไว ้ดงันี�   
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอื นๆ (2541: 45) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 

Satisfaction) วา่เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที มีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จาก
คุณสมบติัผลิตภณัฑห์รือการทาํงานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพอใจของ
ลูกคา้จะเกิดความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์จากผลิตภณัฑแ์ละความคาดหวงัของบุคคล การคาดหวงั
ของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซื้�อ ส่วนผลประโยชน์จาก
คุณสมบติัผลิตภณัฑห์รือการทาํงานของผลิตภณัฑเ์กิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอื นๆ ที เกี ยวขอ้งจะตอ้ง
พยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ ม (Value Added) การสร้างคุณค่าเพิ ม
เกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั�งมีการทาํงานร่วมกบัฝ่ายต่างๆ 
โดยยดึหลกัการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั 
(Competitive Differentiation) คุณค่าที มอบใหก้บัลูกคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ส่วนใหญ่ก็คือ
ราคาสินคา้ (Price) นั นเอง  
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 จากแนวความคิดเกี ยวกบัความพึงพอใจดงักล่าว สรุปไดว้า่ ระดบัความพอใจของลูกคา้จะเกิด
จากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์ที ไดรั้บจากสินคา้หรือบริการและความคาดหวงัของบุคคล ซึ งจะ
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซื้�อ ฉะนั�นจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ ม การสร้างคุณค่าเพิ มเกิดจากการผลิตและจากการตลาดรวมทั�งมีการทาํงาน
ร่วมกนักบัฝ่ายต่างๆ โดยยดึหลกัการสร้างคุณภาพรวมและจดัหามาสนองความตอ้งการใหบ้รรลุตาม
เป้าหมายและเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

 2.3 การวดัความพงึพอใจ 
  บุญเรือง ขจรศิลป์ (2529: 9) ไดใ้หท้รรศนะเกี ยวกบัเรื องนี� วา่ ทศันคติหรือเจตคติเป็น
นามธรรมเป็นการแสดงออกค่อนขา้งซบัซอ้น จึงเป็นการยากที จะวดัทศันคติไดโ้ดยตรง แต่วา่สามารถที 
จะวดัทศันคติไดโ้ดยออ้ม โดยวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั�นแทน ฉะนั�น การวดัความพึงพอใจก็มี
ขอบเขตที จาํกดัดว้ยอาจมีความคลาดเคลื อนขึ�น ถา้บุคคลเหล่านั�นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบั
ความรู้สึกที จริง ซึ งความคลาดเคลื อนเหล่านี�ยอ่ม เกิดขึ�นไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัโดยทั วๆไป 
  ภณิดา ชยัปัญญา (2541: 15) ไดก้ล่าวไวว้า่ การวดัความพึงพอใจนั�น สามารถทาํไดห้ลายวธีิ 
ดงัต่อไปนี�  
                 1. การใชแ้บบสอบถาม ซึ งเป็นวธีิที นิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย โดยผูอ้อกแบบสอบถาม เพื อ
ตอ้งการทราบความคิดเห็นซึ งสามารถกระทาํไดใ้นลกัษณะกาํหนดคาํตอบใหเ้ลือก หรือตอบคาํถาม
อิสระ คาํถามดงักล่าว อาจ ถามความพอใจในดา้นต่างๆ 
                2. การสัมภาษณ์เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง ซึ งตอ้งอาศยัเทคนิคและวธีิการที ดีจะได้
ขอ้มูลที เป็นจริง 
                 3. การสังเกต เป็นวธีิวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายทั�งก่อน
การรับบริการ ขณะรับบริการและหลงัรับบริการ  ไม่วา่จะแสดงออกจากการพูดจา กิริยาท่าทาง วธีินี�
ตอ้งอาศยัการกระทาํอยา่งจริงจงั และสังเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน สามารถวดัไดห้ลายวธีิจะตอ้ง
ขึ�นอยูก่บัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ยจึงจะส่งผล
การวดันั�นใหมี้ประสิทธิภาพที น่าเชื อถือได ้
  2.4 ความพงึพอใจในบริการ 
  สมิต สัชฌุกร (2542: 18) กล่าววา่ ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดบัความรู้สึกของ
ผูใ้ชที้ มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งสิ งที ไดรั้บกบัสิ งที คาดหวงั ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชเ้กิด
จากความแตกต่างระหวา่งสิ งที ไดรั้บกบัสิ งที คาดหวงั ซึ งหากพิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการ
วา่จะเกิดความพึงพอใจมากนอ้งเพียงใด ถา้ไดรั้บการบริการตํ ากวา่ความคาดหวงัทาํให้เกิดความไม่
พอใจ แต่ถา้ระดบัผลของการบริการสูงกวา่ความคาดหวงั ก็จะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ แต่ถา้ผลที ไดรั้บ
จากบริการสูงกวา่ความคาดหวงั ผูใ้ชก้็จะเกิดความประทบัใจ ก็จะส่งผลใหผู้ใ้ชก้ลบัไปใชบ้ริการซํ� าอีก 
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จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวะการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ งที ไดรั้บจากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการ
หรือการใหบ้ริการในระดบัที ตรงกบัการรับรู้สิ งที คาดหวงัเกี ยวกบัการบริการนั�น ซึ งจะเกี ยวขอ้งกบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ 

 ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 
 ระดบัที  1 ความพึงพอใจที ตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยนิดีมีความสุขของ

ผูรั้บบริการ เมื อไดรั้บการบริการที ตรงกบัความคาดหวงัที มีอยู ่เช่น ผูใ้ชจ้องหนงัสือชื อ สู้แลว้รวย ก็
ไดรั้บหนงัสือชื อดงักล่าวตามเวลาที กาํหนด พร้อมทั�งเจา้หนา้ที ก็ใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 

 ระดบัที  2 ความพึงพอใจที เกินความคาดหวงัเป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื�มใจหรือ
ประทบัใจของผูรั้บบริการ เมื อไดรั้บการบริการที เกินความคาดหวงัที มีอยู ่
  มิลเลต (Millet. 1954: 397) ไดใ้หร้ายละเอียดเกี ยวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการหรือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการโดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้นดงันี�  
  1.การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Services) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการ
ผูรั้บบริการในบุคคลทุกคนทุกระดบัอยา่งเสมอภาคเท่าเทียม กนัใหบุ้คคลหรือคนใดคนหนึ งมีสิทธิ
พิเศษมากกวา่คนอื น 

 2.การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Services) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการควรใหก้ารบริการตามที 
กาํหนดไว ้หรือใหก้ารบริการดว้ยความรวดเร็วในทุกการบริการ เพื อใหลู้กคา้ที มารับบริการเกิดความ
ประทบัใจหรือพึงพอใจ 

 3.การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Services) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งจาํนวนสถานที 
ใหบ้ริการอยา่งพอเพียงและเหมาะสม 

 4.การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื อง (Continuous Services) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งเป็นไปอยา่ง
สมํ าเสมอ  ผูใ้หบ้ริการหรือเจา้ของผูใ้หบ้ริการไม่ใช่ยดึความพอใจที จะใหบ้ริการวา่จะใหห้ยดุบริการ
เมื อใดก็ได ้

 5.การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Services) หมายถึง การใหก้ารบริการควรมีการ
ปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ งคือการเพิ มประสิทธิภาพหรือความสามารถที 
จะทาํหนา้ในดา้นการใหบ้ริการที ดีมากขึ�น  
               2.5 แนวทางการสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
   ชริณี เคชจินดา (2530: 57) กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ต่างมี
ความสาํคญัต่อความสาํเร็จของการดาํเนินงานบริการ ดงันั�นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจาํเป็น
ที จะตอ้งดาํเนินการควบคู่กนัไปทั�งต่อผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ดงันี�  
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 1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการอยา่ง
สมํ าเสมอ ผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งใชเ้ครื องมือต่างๆที มีในการสาํรวจความตอ้งการ ค่านิยมและความ
คาดหวงัของผูใ้ชที้ มีต่อการบริการขององคก์ารซึ งสามารถกระทาํไดโ้ดยการใชบ้ตัรแสดงความคิดเห็น
ของผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานในองคก์ารบริการ เพื อใหไ้ดข้อ้มูลที ครบถว้นทั�งจากภายนอกและภายใน
องคก์ารในการสะทอ้นภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดาํเนินงานบริการ ซึ งจะเป็นตวัชี�
ขอ้บกพร่อง ขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์าร เพื อการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาคุณภาพของการบริการให้
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริการ อนัจะนาํมาซึ งความพึงพอใจต่อการบริการ 
 2. การกาํหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์ารใหช้ดัเจน ผูบ้ริหารการบริการจาํเป็นที จะตอ้ง
นาํขอ้มูลที ระบุถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ช ้ขอ้บกพร่อง ขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์าร 
ตน้ทุนการดาํเนินการ แนวโนม้ของการเปลี ยนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภคและขอ้มูลอื นที เป็นประโยชน์
มาประกอบการกาํหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององคก์าร ซึ งจะส่งผลต่อลกัษณะของการ
ใหบ้ริการและคุณภาพของการบริการต่อผูรั้บบริการ 
   3. การกาํหนดกลยทุธ์การบริการที มีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารการบริการตอ้งปรับเปลี ยนการ
บริการที มีอยูใ่หส้อดคลอ้งกบัเป้าหมาย ทิศทางขององคก์าร โดยใชก้ลยทุธ์สมยัใหม่ ทั�งในดา้นการ
บริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั�งการนาํเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการ
อาํนวยความสะดวกในการบริการดา้นต่างๆ เช่น การจดัเก็บขอ้มูลเกี ยวกบัผูใ้ชด้ว้ยระบบฐานขอ้มูลโดย
ใชเ้ครื องคอมพิวเตอร์ การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการต่อสายเชื อมโยงการติดต่อกบัหน่วยงาน
ภายในองคก์ารบริการ เป็นตน้ ปัจจุบนัผูบ้ริการการบริการนิยมนาํแนวคิดดา้น “การบริหารเชิงกลยทุธ์” 
ที คาํนึงถึงการใหค้วามสาํคญักบับรรยากาศการทาํงานระหวา่งพนกังานบริการภายในองคก์าร 
เช่นเดียวกนักบัการสร้างสายสัมพนัธ์กบัผูใ้ชภ้ายนอกใหเ้ป็นไปในรูปแบบเดียวกนั 
  

3. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัพฤติกรรมหลงัการซื0อ 
 3.1 แนวคิดเกี�ยวกบัพฤติกรรมภายหลงัการซื0อ 
 แองเกิล; แบล็คเวล; และ มินนาด (Engel; Blackwell; & Miniard. 1995: 5) กล่าววา่ ผูบ้ริโภค 
(Consumer) หมายถึง ผูที้ มีความตอ้งการซื�อ (Need) มีอาํนาจซื�อ(Purchasing power) ทาํใหเ้กิด
พฤติกรรมการซื�อซํ� า(Purchasing behavior) และพฤติกรรมการใช ้(Using behavior)  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลที เกี ยวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บการไดใ้ช้
บริการและสินคา้ โดยรวมไปถึงกระบวนการการตดัสินใจที มีอยูแ่ละมีส่วนร่วมในการกาํหนดใหเ้กิด
การกระทาํดงักล่าว 
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พฤติกรรมภายหลงัการซื�อ (Postparchase behavior) หลงัจากซื�อและทดลองใชผ้ลิตภณัฑไ์ป
แลว้ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เกี ยวกบัความพอใจหรือไมพอใจผลิตภณัฑ์ ซึ งนกัการตลาดจะตอ้ง
พยายามทราบถึงระดบัความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัการซื�อ ทฤษฎีที เกี ยวขอ้งกบัเรื องนี� คือ ความ
พอใจของผูบ้ริโภค ซึ งเป็นฟังกช์ั นของการคาดคะเน (Expectation = E) และการปฏิบติังานของ
ผลิตภณัฑ์ (Performance = P) ดงันั�น จะหาความพอใจหลงัการซื�อ(Satisfaction = S) ไดต้ามสมควร 

S = T(E,P) 
การคาดคะเนของผูบ้ริโภคเกิดจากแหล่งข่าวสาร พนกังานขายและแหล่งติดต่อสื อสารอื นๆ ถา้

บริษทัโฆษณาสินคา้เกินความเป็นจริง ผูบ้ริโภคจะตั�งความหวงัไวสู้งและเมื อไม่เป็นไปตามที คาดหวงั
ไวก้็จะเกิดความไม่พอใจ ซึ งจาํนวนความไม่พอใจจะขึ�นอยูก่บัขนาดของความแตกต่างระหวา่งการ
คาดหวงัและการปฏิบติัจริงของผลิตภณัฑ์ 

เราจะพบวา่ประสบการณ์เกี ยวกบัตราสินคา้มีผลกระทบที สาํคญัต่อความชอบและความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ ถา้ตราสินคา้ที ซื�อสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ผูซื้�อ ผูซื้�อจะมีทศันคติที ไม่ดีต่อตราสินคา้ และ
อาจเลิกซื�อผลิตภณัฑไ์ปเลย ในทางตรงกนัขา้มถา้ผูซื้�อมีความพึงพอใจภายหลงัการซื�อสินคา้จะทาํให้
เกิดการซื�อผลิตภณัฑซ์ํ� าอีกพฤติกรรมภายหลงัการซื�อ (Postpurchase behavior) ที นกัการตลาดจะตอ้ง
ติดตามและใหค้วามสนใจ มีดงันี�  

1. ความพึงพอใจภายหลงัการซื�อ (Postpurchase satisfaction) เป็นระดบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคภายหลงัจากที ไดซื้�อสินคา้ไปแลว้ ซึ งอาจแบ่งไดห้ลายระดบั เช่น พึงพอใจอยา่งมาก รู้สึกเฉย ๆ 
หรือไม่พอใจ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และ
ประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์ที รับรู้ กล่าวคือ ถา้ผลิตภณัฑมี์ประสิทธิภาพตํ าวา่ที ผูบ้ริโภคไดค้าดหวงัไว ้
ผูบ้ริโภคจะรู้สึกไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) แต่ถา้ผลิตภณัฑมี์ประสิทธิภาพเท่าที คาดหวงัไว ้ผูบ้ริโภค
จะรู้สึกพึงพอใจ (Satisfied) และถา้ผลิตภณัฑมี์ประสิทธิภาพเท่ากบัที คาดหวงัไว ้ผูบ้ริโภคจะรู้สึก
ประทบัใจเป็นอยา่งยิ ง (Delighted) ซึ งมีผลทาํใหผู้บ้ริโภคกลบัมาซื�อผลิตภณัฑน์ั�นอีกครั� ง หรือบอกต่อ
ผูอื้ นเกี ยวกบัความพอใจและไม่พอใจของตนที มีต่อผลิตภณัฑน์ั�น 

ลูกคา้จะกาํหนดความคาดหวงัโดยมีพื�นฐานจาก (1) ขอ้มูลที ไดรั้บจากผูข้ายสินคา้ (2)เพื อนหรือ
คนใกลชิ้ด (3) แหล่งขอ้มูลอื น ๆ ยิ งมีความแตกต่างระหวา่งสิ งที คาดหวงั และประสิทธิภาพมากเท่าใด ก็
จะทาํใหผู้บ้ริโภครู้สึกไม่พอใจมากขึ�นเท่านั�น จะเห็นไดว้า่การที จะทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ
ภายหลงัการซื�อสินคา้ไดน้ั�น ผูข้ายควรกล่าวอา้งอิงถึงประสิทธิภาพที แทจ้ริงของสินคา้นั�น โดยไม่ควร
กล่าวอา้งเกินความเป็นจริง 

2. การกระทาํภายหลงัการซื�อ (Postpurchase Actions) ความพึงพอใจหรือไม่พอใจผลิตภณัฑ ์จะ
มีผลต่อพฤติกรรมต่อเนื องของผูบ้ริโภค ถา้ผูบ้ริโภครู้สึกพึงพอใจ ก็จะมีแนวโนม้วา่ผูบ้ริโภคจะกลบัมา
ซื�อผลิตภณัฑน์ั�นอีกครั� ง ในทางตรงกนัขา้มถา้ผูบ้ริโภครู้สึกไม่พึงพอใจ ผูบ้ริโภคอาจเลิกใชห้รือคืน
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ผลิตภณัฑ์ อาจบอกต่อหรือมีการร้องเรียนผา่นทางสื อมวลชน หรืออาจถึงขั�นฟ้องร้องเรียกค่าเสียหาย
จากบริษทัก็เป็นได ้

3. พฤติกรรมการใชแ้ละการกาํจดัภายหลงัการซื�อ (Postpurchase Use and Disposal) เป็นหนา้ที 
ของนกัการตลาดที จะตอ้งคอยติดตามวา่ผูบ้ริโภคใชแ้ละกาํจดัสินคา้นั�นอยา่งไร ถา้ผูบ้ริโภคเก็บ
ผลิตภณัฑไ์วโ้ดยไม่ใช ้ก็อาจเป็นไปไดว้า่ผลิตภณัฑน์ั�นไม่เป็นที พึงพอใจ ทาํใหก้ารบอกต่อไม่เป็นผล 
แต่ถา้หากผูบ้ริโภคขายหรือแลกเปลี ยนผลิตภณัฑร์ะหวา่งกนัจะมีผลทาํใหย้อดขายผลิตภณัฑใ์หม่ลดลง 
และถา้ผูบ้ริโภคทิ�งผลิตภณัฑ์ นกัการตลาดจาํเป็นที จะตอ้งรู้วา่ผูบ้ริโภคทาํลายผลิตภณัฑน์ั�นอยา่งไร 
เนื องจากผลิตภณัฑบ์างชนิดเป็นอนัตรายต่อสภาพแวดลอ้ม (คิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอื นๆ. 2546: 225) 
ผลลพัธ์ (Output) ส่วนที เป็นผลลพัธ์ของโมเดลการตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภคจะ เกี ยวขอ้งอยา่งใกลชิ้ด
กบักิจกรรม 2 ประการ คือ พฤติกรรมการซื�อ (Purchase behavior) และการประเมินภายหลงัการซื�อ 
(Postpurchase Evaluation) โดยนกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาการประเมินภายหลงัการซื�อของผูบ้ริโภค 
เพื อนาํไปปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑใ์หส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัอนัจะนาํไปสู่การเพิ มความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคจากการซื�อ 

1. พฤติกรรมการซื�อ (Purchase Behavior) ผูบ้ริโภคมีรูปแบบการซื�อ 2 ประการ คือ  
(1) การซื�อเพื อทดลอง (Trial Purchases)  
(2) การซื�อซํ� า (Repeat Purchases) 

 ถา้ผูบ้ริโภคซื�อผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้เป็นครั� งแรกจะซื�อในปริมาณนอ้ยกวา่ปกติ ในกรณีนี�
ถือวา่เป็นการซื�อเพื อทดลอง ซึ งผูบ้ริโภคพยายามที จะประเมินผลิตภณัฑ์จากการใชโ้ดยตรง ตวัอยา่ง เมื อ
ผูบ้ริโภคทดลองใชน้ํ�ายาบว้นปากซึ งเขายงัไม่มีความแน่ใจเขาจะซื�อในปริมาณที นอ้ยกวา่การซื�อตราที 
คุน้เคยแลว้ และถา้นํ�ายาบว้นปากนั�นสามารถตอบสนองความตอ้งการไดก้็จะเกิดการซื�อซํ� า 

2. การประเมินภายหลงัการซื�อ (Postpurchase Evaluation) เมื อผูบ้ริโภคใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้จะมี
การประเมินเกี ยวกบัการทาํงานของผลิตภณัฑน์ั�นเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ซึ งผลลพัธ์
ที เป็นไปไดข้องการประเมินมี 3 ประการ คือ  

(1) การทาํงานที แทจ้ริงตอ้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัซึ งจะไปสู่ความคาดหวงัซึ งจะ 
ไปสู่ความรู้สึกที เป็นกลาง (Neutral Feeling)  

(2) การทาํงานที เกินความคาดหวงันาํไปสู่ความพึงพอใจ (Satisfaction) และการไม่ 
ยนืยนัการตดัสินใจดา้นบวก (Positive disconfirmation) และผลที จะเกิดขึ�นภายหลงั  

(3) การทาํงานตํ ากวา่ความคาดหวงัทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) และ 
การไม่ยนืยนัการตดัสินใจดา้นลบ(Negative disconfirmation) จากผลลพัธ์ทั�ง 3 ประการ แสดงใหเ้ห็นวา่
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัความพึงพอใจ โดยผูบ้ริโภคจะพิจารณาถึง
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ประสบการณ์ของตนที มีต่อความคาดหวงัเมื อกระทาํการประเมินภายหลงัการซื�อ (Postpurchase 
Evaluation) 
                จากผลลพัธ์ทั�ง 3 ประการ แสดงใหเ้ห็นวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์ อยา่ง
ใกลชิ้ดกบัความพึงพอใจ โดยผูบ้ริโภคจะพิจารณาถึงประสบการณ์ของตนที มีต่อความคาดหวงั เมื อ
กระทาํการประเมินภายหลงัการซื�อ (Post purchase evaluation) 

สิ งที สาํคญัในการประเมินภายหลงัการซื�อก็คือ การลดความไม่แน่นอนหรือความสงสัยเกี ยวกบั
การเลือกสรรของผูบ้ริโภคภายหลงัการซื�อ โดยผูบ้ริโภคพยายามที จะทาํใหเ้กิดความแน่นอนวา่การเลือก
ซื�อของเขาเป็นสิ งฉลาด นั นคือพยายามที จะลดความไม่สมดุลของความเขา้ใจภายหลงัการซื�อ 
(Postpurchase Cognitive Dissonance) โดย  

   (1) เขาจะใหเ้หตุผลอยา่งฉลาดในการตดัสินใจนั�น 
   (2) เขาจะคน้หาโฆษณาที สนบัสนุนการเลือก  
   (3) เขาจะพยายามจูงใจเพื อนหรือเพื อนบา้นเพื อซื�อตราสินคา้เดียวกนั  
            (4) เปลี ยนไปเป็นตราสินคา้อื นเพื อใหเ้กิดความมั นใจในการใช ้

ระดบัของการวเิคราะห์ภายหลงัการซื�อขึ�นกบัความสาํคญัของการตดัสินใจในผลิตภณัฑถ์า้การ
ทาํงานของผลิตภณัฑอ์ยูใ่นความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเขาจะซื�ออีก ถา้การทาํงานของผลิตภณัฑไ์ม่
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัเขาก็จะคน้หาทางเลือกอื นที เหมาะสม ดงันั�นการประเมินผลภายหลงัการซื�อ
ของผูบ้ริโภคจะเป็นส่วนหนึ งของประสบการณ์ ซึ งมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นจิตวทิยาของผูบ้ริโภค 
ซึ งจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อในอนาคต 

 
3.2 พฤติกรรมผู้บริโภคและแนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภค 

3.2.1ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไว ้ดงันี�  
อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546: 5) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึงปฏิกิริยาของ

บุคคลที เกี ยวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั�งกระบวนการ 
ต่างๆ ของการตดัสินใจซึ งเกิดก่อนและเป็นตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆ เหล่านั�น 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 124) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไว ้ไดแ้ก่ พฤติกรรมที 
ผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การซื�อ การใช ้การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ ์และการบริการซึ งคาดวา่จะ
ตอบสนองความตอ้งการของพวกเขา 

จากคาํจาํกดัความดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคนั�น หมายถึง การ
กระทาํที ผูบ้ริโภคไดแ้สดงให้เห็นเกี ยวกบัการใช ้หรือ ซื�อสินคา้และบริการ เพื อตอบสนองความ 
ตอ้งการ อนัเป็นผลมาจากความพึงพอใจในสินคา้และบริการนั�น 
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รูปแบบพฤติกรรมการซื�อ หรือ โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอื นๆ (2541: 128–130) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที จะทาํให้เกิดการ

ตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเริ มตน้จากการเกิดสิ งกระตุน้ (Stimulus) ที ทาํใหเ้กิดความตอ้งการสิ ง
กระตุน้จะผา่นเขา้มาในความคิดของผูซื้�อ (Buyer’s Black Box) ซึ งเปรียบเสมือนกล่องดาํที ผูผ้ลิต 
หรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซื้�อ 
แลว้จะมีการตอบสนองของผูซื้�อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซื้�อ (Buyer’s Purchase 
Decision) โดยมีรายละเอียด ดงันี�   

1. สิ งกระตุน้ (Stimulus) ทาํใหบุ้คคลเกิดการตอบสนองหรือตดัสินใจ ประกอบดว้ยสิ งกระตุน้ 
ที เกิดขึ�นเองภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และสิ งกระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) ซึ งมี 
รายละเอียดดงันี�  

1.1 สิ งกระตุน้ภายนอก (Outside Stimulus) เป็นสิ งที เราจะตอ้งสนใจและจดัสิ งกระตุน้ 
ภายนอกที เหมาะสม เพื อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ จนเป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซื�อสินคา้ 
(Buying Motive) ซึ งสิ งกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ สิ งกระตุน้ทางการตลาด และสิ ง
กระตุน้จากสภาพแวดลอ้มต่างๆ 

1.1.1 สิ งกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ งกระตุน้ที เกี ยวขอ้งกบั 
ทฤษฏีการบริหารธุรกิจบริการแบบประสมประสาน ซึ งประกอบดว้ย 

 1) สิ งกระตุน้ทางดา้นส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์ เช่น ความหลากหลาย 
ของอาหาร รสชาติ คุณภาพ ความสด ความสะอาด และปลอดภยัของอาหาร คุณค่าทางโภชนาการ 
เป็นตน้ 

2) สิ งกระตุน้ทางดา้นกระบวนการ เช่น ระยะเวลาในการรอคิว ความรวดเร็ว 
ในการใหบ้ริการของพนกังาน ความรวดเร็วที ไดรั้บอาหารตามรายการที สั ง เป็นตน้ 

3) สิ งกระตุน้ทางดา้นการเพิ มผลผลิตและคุณภาพ เช่น ความมั นใจใน 
คุณภาพอาหาร ความมั นใจในคุณค่าทางโภชนาการของอาหาร ความพึงพอใจในบริการ เป็นตน้ 

4) สิ งกระตุน้ทางดา้นการส่งเสริมการตลาดและการใหค้วามรู้กบัลูกคา้ เช่น 
การใชล้กัษณะครัวเปิด เพื อแสดงใหลู้กคา้เห็นการปรุงอาหารของร้าน ป้ายโฆษณาอาหารที ติดบนขา้ง 
ฝาภายในร้าน เมนูอาหารมีรูปอาหารแสดงประกอบไว ้เป็นตน้ 

5) สิ งกระตุน้ทางพนกังานที ใหบ้ริการ เช่น ความเพียงพอของจาํนวน 
พนกังานที ใหบ้ริการ อธัยาศยั และความเอาใจใส่ของพนกังาน เป็นตน้ 

6) สิ งกระตุน้ทางดา้นราคาและค่าใชจ่้ายอื นๆ ของผูใ้ชบ้ริการ เช่น 
ราคาเหมาะสมกบัปริมาณและคุณภาพของอาหาร ราคาอาหารคุม้ค่ากบัคุณค่าทางโภชนาการที ไดรั้บ 
เป็นตน้ 
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7) สิ งกระตุน้ทางดา้นการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ เช่น 
พื�นที ภายในร้านและความเพียงพอของจาํนวนที นั งภายในร้าน การตกแต่งและบรรยากาศภายในร้าน 
ความสะอาดภายในร้าน ความสะดวกในการเดินทางมาที ร้านอาหาร ความสะดวกสบายของที จอดรถ 
เป็นตน้ 

1.1.2 สิ งกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic Stimulus) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได ้
ของกลุ่มลูกคา้มีอิทธิพลต่อความตอ้งการบริโภคอาหารนอกบา้น 

 
1.1.3 สิ งกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural Stimulus) เช่น ค่านิยมในการรับประทาน 

อาหารนอกบา้นของคนกรุงเทพมหานคร ที นิยมรับประทานอาหารนอกบา้น เพราะรู้สึกวา่สะดวก 
รวมทั�งอาจจะดูเป็นการยกระดบัสังคมของตนเองใหสู้งขึ�น เป็นตน้ 

1.1.4 สิ งกระตุน้อื นๆ (Other Stimulus) เป็นสิ งกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคที อยู ่
ภายนอกกลุ่มเป้าหมาย 

1.2 สิ งกระตุน้ภายใน (Internal Stimulus) หมายถึง สิ งกระตุน้ที เกิดขึ�นจาก 
สัญชาตญาณหรือนิสัย กระตุน้ใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหนึ งออกมา เช่น ความตอ้งการ 
บริโภคอาหารที มีคุณค่ารสชาติอร่อย จะเป็นสิ งกระตุน้ทาํใหเ้กิดความตอ้งการบริโภคมากขึ�น 

2. ความรู้สึกนึกคิดของผูชื้�อ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อเปรียบเสมือน 
กล่องดาํ (Black Box) ซึ งผูผ้ลิตและผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิด 
ของผูซื้�อซึ งไดรั้บอิทธิพลจากสิ งต่างๆดงันี�  

2.1 ลกัษณะของผูซื้�อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซื้�อไดรั้บอิทธิพลจาก 
ปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม (Cultural Factor) ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factor) ปัจจยั 
ส่วนบุคคล (Personal Factor) และปัจจยัดา้นจิตวทิยา (Psychological Factor) (Kotler. 1994: 174) 
ซึ งปัจจยัเหล่านี�จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื�อของผูบ้ริโภค เพราะจะทาํใหท้ราบถึงลกัษณะความ 
ตอ้งการและลกัษณะของผูบ้ริโภคเพื อที จะจดัส่วนผสมทางการตลาดต่างๆ กระตุน้และสนองความ 
ตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

2.2 กระบวนการตดัสินใจซื�อของผูซื้�อ (Buyer Decision Process) ซึ งประกอบไปดว้ย 
ขั�นตอนต่างๆ ดงันี�  (Buyer Decision Process) ซึ งประกอบไปดว้ยขั�นตอนต่างๆ ดงันี�  (Kotler .1997: 
172) 

ขั�นตอนที  1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) 
ขั�นตอนที  2 การคน้หาขอ้มูล (Information Search) 
ขั�นตอนที  3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
ขั�นตอนที  4 การตดัสินใจซื�อ (Purchase Decision) 
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ขั�นตอนที  5 การประเมินผลภายหลงัการซื�อ (Post purchase Behavior) 
3. การตอบสนองของผูซื้�อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภคหรือผูซื้�อ 

(Buyer’s Purchase Decisions) ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจประเด็นต่างๆ ดงันี�  
3.1 เลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice)  
3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice)  
3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice)  
3.4 การเลือกเวลาในการซื�อ (Purchase Timing)  
3.5 การเลือกปริมาณการซื�อ (Purchase Amount)  

 ปัจจัยที�มีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542: 32–34) กล่าววา่ พฤติกรรมการบริโภคถูกกาํหนดดว้ย ลกัษณะทางภาย

ภาพและลกัษณะทางกายภาพถูกกาํหนดดว้ยสภาพจิตวทิยา โดยสภาพจิตวทิยาถูกกาํหนดดว้ยครอบครัว
และครอบครัวถูกกาํหนดดว้ยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกกาํหนดดว้ยวฒันธรรมของแต่ละทอ้งถิ น ดงันั�น
เมื อทราบถึงสิ งเหล่านี�นกัการตลาดจึงตอ้งคาํนึงถึงสิ งต่างๆ ดงันี�  

 1. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physiological Condition) สรีระเป็นปัจจยัเบื�องตน้ใน 
การกาํหนดพฤติกรรมการซื�อและพฤติกรรมการใชข้องผูบ้ริโภค 

 2. ปัจจยัดา้นสภาพจิตวทิยา (Psychological Condition) เป็นลกัษณะของความตอ้งการที  
เกิดจากสภาพจิตใจ ซึ งเกี ยวขอ้งกบัพฤติกรรมของมนุษย ์รายละเอียดไดก้ล่าวไวใ้นเรื องของปัจจยั 
ภายในที มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของมนุษยล์กัษณะความตอ้งการการตอบสนองในเรื องเดียวกนั แต่ 
สภาพทางจิตใจไม่เหมือนกนั 

 3. ปัจจยัดา้นครอบครัว (Family) เป็นกลุ่มสังคมเบื�องตน้ที บุคคลเป็นสมาชิกอยู ่ครอบครัว 
เป็นแหล่งอบรมและสร้างประสบการณ์ของบุคคล ถ่ายทอดนิสัย และค่านิยมลกัษณะของครอบครัวจึงมี 
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภค และพฤติกรรมอื นๆ ครอบครัวเป็นส่วนหนึ งของสังคม (Socialization) 
และครอบครัวถือวา่เป็นหน่วยที มีบทบาทในแง่ของการเตรียมตวัผูบ้ริโภคใหเ้ขา้สู่สังคม 

 4. ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นสิ งที กาํหนดความตอ้งการ 
พื�นฐานและพฤติกรรมของบุคคล โดยบุคคลจะเรียนรู้เรื อง ทศันคติ ความชอบ การรับรู้ และมี
พฤติกรรมอยา่งไรนั�น จะตอ้งอาศยักระบวนการทางสังคมที เกี ยวขอ้งกบัครอบครัวและสถาบนัต่างๆ ใน
สังคม คนที อยูใ่นวฒันธรรมต่างกนัยอ่มมีความสนใจที แตกต่างกนั ดงันั�น ร้านไก่กระตา๊กจึงเห็นถึง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคที มีความแตกต่างกนัออกไปในแต่ละคน โดยขึ�นอยูก่บัรากฐานทาง
วฒันธรรมที หล่อหลอมกนัมา ซึ งวฒันธรรมสามารถแบ่งได ้ดงันี�  

 5. วฒันธรรมพื�นฐาน (Culture) เป็นสิ งที กาํหนดความตอ้งการซื�อ และ พฤติกรรมการซื�อของ 
บุคคล เช่น ลกัษณะนิสยัคนไทย ซึ งเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมจากสังคมไทยทาํใหมี้ลกัษณะเป็น 
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คนมีนํ�าใจเอื�อเฟื� อเผื อแผต่่อบุคคลทั วไป ชอบความสนุกสนาน 
5.1 วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย(Subculture) เกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมทางภูมิศาสตร์ 

ลกัษณะของเผา่พนัธ์ุของมนุษยที์ มีความแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เชื�อชาติ ศาสนา สีผวิ ภูมิประเทศ อาชีพ 
เป็นตน้ที ต่างกนัออกไป ทาํใหข้อ้ปฏิบติัทางวฒันธรรมของคนแต่ละกลุ่มจึงมีความแตกต่างกนั ซึ งส่งผล 
ต่อชีวิตความเป็นอยู ่ความตอ้งการ แบบแผนการดาํรงชีวติ ส่งผลใหพ้ฤติกรรมซื�อแตกต่างกนั และ 
ภายในกลุ่มเดียวกนัจะมีพฤติกรรมที คลา้ยคลึงกนั 

5.2 ชั�นทางสังคม (Social Class) เป็นการแบ่งสมาชิกออกเป็นระดบัฐานะที แตกต่างกนั 
หรือเป็นการจดัลาํดบับุคคลในสังคม จากระดบัสูงไประดบัตํ า โดยใชล้กัษณะที คลา้ยคลึงกนั ไดแ้ก่ 
อาชีพ รายได ้ฐานะชาติตระกลู ตาํแหน่งงาน เป็นตน้ ซึ งการศึกษาถึงลกัษณะบุคคลนี� เพื อที จะใชเ้ป็น 
แนวทางในการแบ่งตลาดการกาํหนดตลาดเป้าหมาย ตาํแหน่งผลิตภณัฑ์ รวมถึงการจดัส่วนผสม 
ทางการตลาดใหส้ามารรถตอบสนองความตอ้งการของชนชั�นในสังคมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยชั�นทาง
สังคมแบ่งออกเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ชนชั�นสูง (Upper Class) ชนชั�นกลาง(Middle Class) ชนชั�นล่าง 
(Lower Class) ชั�นทางสังคมสามารถเปลี ยนแปลงได ้โดยอาจเลื อนไปอยูใ่นชั�นสังคมที สูงกวา่ หรือ
เลื อนมาอยูใ่นชั�นทางสังคมที ต ํ ากวา่ได ้เนื องจากการเปลี ยนแปลงในรายได ้อาชีพ ตาํแหน่งงาน เช่น เมื อ
บุคคลมีรายไดเ้พิ มขึ�น ยอ่มแสวงหาการบริโภคที ดีขึ�น เป็นตน้ 

 6. ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัที เกี ยวขอ้งกบัชีวติประจาํวนั และมีอิทธิพล 
ต่อพฤติกรรมการซื�อ ยกตวัอยา่งเช่น กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) ซึ งเป็นกลุ่มบุคคลที เขา้ไป 
เกี ยวขอ้งและมีอิทธิพลต่อทศันคติความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคล กลุ่มอา้งอิงสามารถแบ่งได ้2 
ระดบั คือ 

6.1 กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Group) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื อนสนิท ญาติ 
6.2 กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary Group) ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชั�นนาํในสังคม เพื อนร่วมงาน 

และร่วมสถาบนั บุคคลต่างๆ ในสังคม กลุ่มอา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางดา้นการเลือก 
พฤติกรรมและการดาํเนินชีวิต รวมทั�งทศันคติและแนวคิดส่วนบุคคล เนื องจากบุคคลตอ้งการใหเ้ป็นที  
ยอมรับของกลุ่ม จึงตอ้งปฏิบติัตามและยอมรับความคิดเห็นต่างๆ จากกลุ่มอิทธิพล ดงันั�น จึงควรจะตอ้ง 
ทราบวา่กลุ่มอา้งอิงเหล่านี�  มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในแง่ใดบา้ง 

 3.2.2 ความหมายของแนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภค  
 เสรี วงษม์ณฑา (2542 : 154) กล่าววา่ แนวโนม้พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง แนวทางที น่าจะ

เป็นไปไดใ้นทางใดทางหนึ งที ผูบ้ริโภคแต่ละคนแสดงออก ซึ งพฤติกรรมการแสดงออกของแต่ละบุคคล
นี� เป็นการแสดงออกถึงพฤติกรรมในการคน้หา การเลือกซื�อ การใช ้การประเมินผลหรือการจดัการกบั
สินคา้และบริการ ที คาดวา่สนองต่อความตอ้งการของตนเองได ้ซึ งแนวโนม้พฤติกรรมรวมถึง
กระบวนการในการตดัสินใจที มีผลต่อการแสดงออกดงักล่าว 
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 สุภาภรณ์ พลนิกร. (2548: 17-21) ไดอ้ธิบายถึงแนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่ 
 1.การเคลื อนตวัขององคป์ระกอบอายปุระชากรประชากรของโลกมีการเปลี ยนแปลงตามการ

กระจายตวัของอายปุระชาชนในแต่ละประเทศ การที ประชากรมีอายแุตกต่างกนัทาํใหเ้กิดความตอ้งการ 
และความจาํเป็นในผลิตภณัฑห์รือบริการที หลากหลาย 

 2.การแต่งงานชา้ มีบุตรชา้ และมีจาํนวนบุตรนอ้ยลงปรากฎการณ์นี� ส่งผลกระทบต่อการตลาด
หลายดา้น เช่น สร้างโอกาสในการพฒันาสินคา้สาํหรับคนโสด หรือสาํหรับครอบครัวขนาดเล็ก แมว้า่
สินคา้สาํหรับเด็กมีจาํนวนลดลงแต่มีคุณภาพสูงขึ�น เนื องจากการมีบุตรนอ้ยทาํใหผู้บ้ริโภคพิถีพิถนัใน
การซื�อกระเบื�องหลงัคาใหก้บับุตร นอกจากคุณภาพสูงขึ�นแลว้บรรจุภณัฑ์ตอ้งสวยงามและปลอดภยั 

 3.ความสนใจในเรื องความบนัเทิงมีมากขึ�น คนยคุใหม่นิยมใชชี้วติหลากหลายรูปแบบ โดย
ไม่ไดท้าํทีละขั�นตอนดงัเช่นคนในอดีต ซึ งมกัจะเรียนให้สาํเร็จก่อนแลว้จึงแต่งงาน เมื อทาํงานมีเงินมาก
พอแลว้จึงหาความบนัเทิงให้กบัตนเอง ส่วนคนรุ่นใหม่มีความสนใจที จะทาํงานเพียงเพื อใหมี้ชีวติที ดี 
มิใช่อยูเ่พื อทาํงานเหมือนคนรุ่นเก่า จึงเป็นโอกาสสาํหรับตลาดสินคา้เพื อความบนัเทิงต่างๆ 

 4.การบริโภคที ตรงกนัขา้มกบัคนรุ่นเก่า เนื องจากสถานะทางการเงินที ไม่เพียงพอทาํใหบิ้ดา
มารดามุ่งสนใจทาํงานนอกบา้นทั�ง 2 คน หรือบางครอบครัวมีการหยา่ร้างกนั คนรุ่นใหม่จึงมกัจะมี
ความรู้สึกวา่ตนถูกทอดทิ�ง เบื อหน่ายกฎและขอ้หา้มต่างๆ ที มกัจะไม่มีคาํอธิบายวา่ทาํไมจึงตอ้งมีขอ้
หา้มเหล่านั�น จึงทาํใหค้นรุ่นใหม่มกัจะไม่เชื อถือกฎระเบียบของครอบครัว และหรือของสังคมโดย
มกัจะทาํตรงกนัขา้มกบัที หา้มไว ้พฤติกรรมเหล่านี�ทาํใหเ้กิดโอกาสทางการตลาด 

 5.ความแตกต่างดา้นบทบาทหนา้ที ตามเพศนอ้ยลงปัจจุบนันี�ความคาดหวงัในความประพฤติ
และอาํนาจที แตกต่างกนัระหวา่งชายหญิง หรือที เรียกวา่ บทบาทที เหมาะสมกบัเพศนั�นลดลงไปมาก 
ชายและหญิงส่วนใหญ่ในปัจจุบนัจึงมีความสามารถพึ งพาตนเองไดใ้นระดบัเกือบใกลเ้คียงกนัและทาํ
ใหมี้การบริโภคสินคา้หรือบริการที คลา้ยคลึงกนัดว้ย สินคา้หลายชนิดที ผูช้ายซื�อไปใชใ้นครัวเรือนกาํลงั
เปลี ยนมาใหผู้ห้ญิงตดัสินใจซื�อมากขึ�น ส่วนการซื�อกระเบื�องหลงัคาในร้าน 
ซูเปอร์มาร์เก็ตเพื อนาํไปใชใ้นครัวเรือน พบวา่มีผูช้ายทาํแทนผูห้ญิงเพิ มขึ�นเรื อยๆ โดยสังคมเริ มเห็นวา่
เป็นเรื องปกติ การเปลี ยนแปลงสู่ความเท่าเทียมกนัทางเพศนี� ส่งผลกระทบต่อการส่งเสริมการตลาดดว้ย 

 6.ผูบ้ริโภคฉลาด รอบรู้มากขึ�น และความภกัดีในยี หอ้ลดลง ปัจจุบนัผูบ้ริโภคฉลาดรอบรู้มาก
ขึ�นเนื องจากมีการศึกษาสูงขึ�น สัมผสัสื อมากขึ�น และสนใจศึกษาหาความรู้ตลอดชีวิต ความรู้ต่างๆ ที 
ผูบ้ริโภคสนใจมีทั�งทางดา้นการเขา้สังคมและความรู้เทคนิคของวชิาชีพต่างๆ ดว้ยความรู้ที มากขึ�นนี�ทาํ
ใหผู้บ้ริโภคเพิ มความสนใจในขอ้มูลของสินคา้ซึ งมกัจะใชใ้นการเปรียบเทียบก่อนตดัสินใจและใช้
เหตุผลมากขึ�น ตลอดจนมีความภกัดีต่อตรายี ห้อลดลง เชื อโฆษณานอ้ยลงและเชื อถือข่าวมากกวา่ ดงันั�น
การโฆษณาจึงตอ้งทาํควบคู่กนัไปกบัการประชาสัมพนัธ์ ในปัจจุบนัจึงมีโฆษณาที ทาํในรูปของ 
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ข่าวหรือการสัมภาษณ์บุคคลสาํคญัหรือออกอากาศในช่วงของการเสนอข่าว นอกจากนี� สื อทาง
อินเทอร์เน็ตก็มีความสาํคญัต่อคนรุ่นใหม่มากขึ�นเรื อยๆ จึงควรมีการโฆษณาทางช่องทางนี�ดว้ยตาม
ความเหมาะสม 

 7.ผูบ้ริโภคมีเวลาวา่งนอ้ยลงในปัจจุบนัมีการทาํงานอยา่งเร่งรีบและกดดนัเพื อหารายได ้จึงมี
เวลาวา่งลดลง และส่งผลใหผู้บ้ริโภคตอ้งใชเ้วลาอยา่งคุม้ค่า ตอ้งการการบริการที สะดวกรวดเร็ว ดงันั�น
นอกจากมีสินคา้และบริการเพื อพร้อมจาํหน่ายแลว้ จะตอ้งใชเ้ทคนิคของการจดัสินคา้ใหเ้ด่น และจดัวาง
ในตาํแหน่งที เหมาะสม เพื อเพิ มการขายใหก้บัลูกคา้ที มีเวลานอ้ย 

 8.ผูบ้ริโภคใส่ใจเรื องสุขภาพมากขึ�นคนส่วนมากตอ้งการมีชีวติที ปลอดโรคภยัและยนืยาว 
ปัจจุบนัจึงมีการจาํหน่ายอาหารเสริม เครื องออกกาํลงักาย ศูนยอ์อกกาํลงักาย อาหารชีวจิตเครื องฟอก
อากาศ ฯลฯ เพื อตอบสนองความตอ้งการดา้นสุขภาพ 

 9.นิยมท่องเที ยวมากขึ�นการท่องเที ยวเป็นที นิยมทั�งคนสูงอายแุละคนหนุ่มสาวในปัจจุบนั 
สาํหรับคนสูงอายมุกัจะมีทศันคติวา่ตนไดท้าํงานหาเงินมามากแลว้ จึงถึงเวลาที จะตอ้งพกัผอ่นและ
เดินทางท่องเที ยวไปตามสถานที ต่า งๆ ส่วนคนรุ่นใหม่มกัจะมีมุมมองวา่การท่องเที ยวสามารถเพิ มพนู
ประสบการณ์ชีวติและเปิดโอกาสใหก้บัตนเอง พร้อมทั�งเป็นการเพิ มเครือข่ายของคนที ตนรู้จกัดว้ย 

 10.ตอ้งการไดรั้บการยอมรับจากกลุ่มและตอ้งการเป็นคนสาํคญัคนในยคุปัจจุบนัมีการแข่งขนั
กนัมากจึงทาํใหส้มาชิกในครอบครัวมีเวลาใหก้นันอ้ยลง และส่งผลใหค้นจาํนวนมากรู้สึกเหงาและ
พยายามจะเขา้กลุ่มใหม้ากขึ�น การบริโภคผลิตภณัฑบ์างอยา่งจึงกลายเป็นความจาํเป็นต่อการเป็นสมาชิก
ของกลุ่มนั�นๆ เช่น การใชโ้ทรศพัทมื์อถือ อินเทอร์เน็ต การรับประทานอาหารในสถานที ซึ งกลุ่ม
สามารถใชใ้นการสังสรรคไ์ดด้ว้ย 

 11.ตอ้งการบริการที เป็นเลิศดว้ยความคาดหวงัที สูงขึ�นและในสภาวะการแข่งขนัของการ
บริการต่างๆ ทาํใหผู้บ้ริโภคตอ้งการบริการที ดีเยี ยมและรวดเร็ว ดงันั�นผูข้ายจึงตอ้งรับฟังลูกคา้ทั�งคาํต่อ
วา่และคาํยกยอ่ง รวมถึงใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม มีอธัยาศยัไมตรี ตรงเวลา สร้างความ
ประทบัใจ ใหก้ารยกยอ่งนบัถือลูกคา้เพื อใหรู้้สึกวา่เป็นคนสาํคญั แสวงหาเทคนิคใหม่ๆ ของการบริการ
ที ดีขึ�น มีการรับประกนั รักษาคาํสัญญา มีคาํตอบหรือขอ้มูลที ถูกตอ้งแม่นยาํ เนื องจากลูกคา้อาจจะไม่ให้
โอกาสสาํหรับการผดิพลาดครั� งที สอง 

 12.ชอบทดลองสินคา้และบริการใหม่ๆ เมื อผูบ้ริโภคใชผ้ลิตภณัฑไ์ประยะหนึ งแลว้มกัจะ
พบวา่สินคา้นั�นมีความบกพร่องอยูเ่สมอ จึงมีความคาดหวงัที จะไดรั้บสิ งที ดีและใหม่ ความคาดหวงั
ดงักล่าวทาํใหว้ฏัจกัรชีวติผลิตภณัฑส์ั�นลง นกัการตลาดจึงตอ้งเสนอนวตักรรมอยูเ่สมอ เช่น ผลิตภณัฑ์
เก่านาํมาปรับปรุงใหม่โดยแกไ้ขขอ้บกพร่องและมีบริการเสริมความรู้ความเขา้ใจต่างๆ 
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 13.การเคลื อนตวัของตลาดมวลชนสู่ส่วนตลาดแยกยอ่ยการเปลี ยนแปลงแสดงใหเ้ห็นถึง
แนวโนม้ของการตลาดที เนน้ส่วนตลาดแยกยอ่ย โดยนกัการตลาดใชต้วัแปรต่างๆ ในการแบ่งส่วนตลาด 
นอกจากนี�การเลื อนตวัของอายปุระชากรที ส่งผลกระทบต่อวถีิชีวติ 
 

4. แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 

             4.1 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542: 11) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจยัที มี

ส่วนประกอบของทาํการตลาดสินคา้หรือบริการใดๆก็ตาม โดยมากแลว้หากเป็นสินคา้จะมีส่วนประสม 
4 ปัจจยั คือ สินคา้/บริการ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่ายและกิจกรรมการส่งเสริมการขาย สาํหรับการทาํ
ธุรกิจบริการนั�นจะมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเพิ มขึ�นอีก 3 ปัจจยั คือ ผูใ้หบ้ริการ กระบวน
ใหบ้ริการและสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 

 คอตเลอร์ (2000: 435-436) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix)หรือ 7P’s หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดที ควบคุมได ้ซึ งใชร่้วมกนัเพื อสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย 

 1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สิ งที นาํเสนอกบัตลาดเพื อความสนใจความอยากได ้การ
ใช ้หรือการบริการที สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความจาํเป็นของผูบ้ริโภค ซึ งอาจรวมถึงสิ งที 
มีตวัตน จบัตอ้งไดที้ เราเรียกวา่สินคา้ สิ งที ไม่มีตวัตน 

 2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง สิ งที บุคคลจ่ายสาํหรับสิ งที ไดม้าซึ งแสดงถึงมูลค่าในรูปของ
เงินตรา ลกัษณะความแตกต่างของผลิตภณัฑแ์ละความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค ทาํใหเ้กิดมูลค่าในตวัสินคา้ ผูบ้ริโภคจะทาํการตดัสินใจซื�อก็ต่อเมื อมูลค่ามากเกินกวา่ราคา
สินคา้ 

 3. ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place of Distribution) หมายถึง การเลือกและการใชผู้เ้ชี ยวชาญทาง
การตลาด ประกอบดว้ย คนกลาง บริษทัขนส่ง และบริษทัเก็บรักษาสินคาที เหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย 
โดยสร้างอรรถประโยชน์ดา้นเวลา สถานที  ความเป็นเจา้ของ การจดัจาํหน่ายถือเป็นกลยทุธ์ที ช่วยให้
ลูกคา้เลือกหาซื�อสินคา้ไดง่้ายและสะดวกสบายที สุด 

 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อสื อสารเกี ยวกบัขอ้มูลระหวา่ง
ผูข้ายและผูซื้�อ เพื อสร้างทศันคติ (Attitude) และพฤติกรรมการซื�อ วตัถุประสงคข์องการติดต่อสื อสาร
เพื อแจง้ข่าวสาร เพื อจูงใจ เพื อเตือนความทรงจาํลูกคา้เป้าหมาย 

 5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน ( Employees) ซึ งตอ้งอาศยัการคดัเลือก(Selection) การ
ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื อสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 
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พนกังานมีความสามารถ มีทศันคติที ดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้มีความริเริ ม มีความสามารถในการ
แกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหแ้ก่บริษทั 

 6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total 
Quality Management (TQM) เพื อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว 
หรือผลประโยชน์อื นๆ 

 7. ดา้นกระบวนการ (Process) เพื อส่งมอบคุณภาพในการบริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและ
ประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) 

 
4.  แนวคิดเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 63-79) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ของสินคา้นั�นโดยพื�นฐานจะมีอยู ่4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑห์รือบริการ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และ
การส่งเสริม การตลาด แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสม
ทางการตลาดของสินคา้ทั วไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการใหบ้ริการและ
สิ งแวดลอ้มทางกายภาพ ซึ งทั�งสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั�น ส่วน
ประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดว้ย 7P,s ตามแนวคิดของ Payne (1993) ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑห์รือบริการ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด พนกังาน กระบวนการ
ใหบ้ริการและสิ งแวดลอ้มทางกายภาพ 
 1.ผลิตภณัฑ ์(Product) 

 บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อยา่งหนึ ง แต่เป็นผลิตภณัฑที์ ไม่มีตวัตน (Intangible product) ไม่
สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั 
ความสบายใจ การใหค้วามเห็น การใหค้าํปรึกษา เป็นตน้ 
บริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัที 
ประกอบกนั ทั�งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความ
รวดเร็วและต่อเนื องของขั�นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของสถานที รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังานทุกคน 
  2.ราคา (Price) 

 ราคาเป็นสิ งที กาํหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั�งราคาสูงก็จะทาํใหธุ้รกิจมีรายไดสู้งขึ�น 
การตั�งราคาตํ าจะทาํให้รายไดข้องธุรกิจนั�นตํ า ซึ งอาจนาํไปสู่สภาวะขาดทุนได ้อยา่งไรก็ตามก็มิได้
หมายความวา่ธุรกิจหนึ งจะตั�งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นสภาวะของการมีคู่แข่ง หากตั�งราคา
สูงกวา่คู่แข่งมาก แต่สินคา้และบริการการของธุรกิจนั�นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกวา่คู่แข่งมากเท่ากบัราคาที 
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เพิ ม ยอ่มทาํใหลู้กคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั�นต่อไป หากธุรกิจตั�งราคาตํ าก็จะนาํมาสู่สงครามราคา 
เนื องจากคู่แข่งรายอื นสามารถลดราคาไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว 

 ในมุมมองของลูกคา้ การตั�งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซื�อบริการของลูกคา้และ
ราคาของการบริการเป็นปัจจยัสาํคญัในการบอกถึงคุณภาพที จะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูง คุณภาพในการ
บริการน่าจะสูงดว้ย ทาํใหม้โนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการที ไดจ้ะรับสูงดว้ย แต่ผลที 
ตามมาคือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ในขณะที การตั�งราคาตํ า ลูกคา้มกั
คิดวา่จะไดรั้บบริการที มีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย ซึ งถา้หากตํ ามากๆ ลูกคา้อาจจะไม่ใชบ้ริการได ้
เนื องจากไม่กลา้เสี ยงต่อบริการที จะไดรั้บ ดงันั�นการตั�งราคาในธุรกิจบริการ เป็นเรื องที ซบัซอ้นยากกวา่
การตั�งราคาของสินคา้มาก ซึ งผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ ราคาก็จะเป็นเงินที ลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื อการรับ
บริการกบัธุรกิจหนึ งๆ ดงันั�นการที ธุรกิจตั�งราคาไวสู้ง ก็หมายความวา่ลูกคา้ที มาใชบ้ริการก็ตอ้งจ่ายเงิน
สูงดว้ย ผลที ตามมาก็คือลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบราคากบัคู่แข่ง หรืออยา่งนอ้ยจะเปรียบเทียบกบัความ
คุม้ค่ากบัสิ งที จะไดรั้บ 

 3.ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
 ในการใหบ้ริการนั�น สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วธีิคือ 

                      3.1 การใหบ้ริการผา่นร้าน 
การใหบ้ริการแบบนี� เป็นแบบที ทาํกนัมานาน เช่น ร้านดดัผม ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการ

อินเทอร์เน็ต ใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชนหรือในหา้งสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขา
ออกไปเพื อใหบ้ริการลูกคา้ไดสู้งสุด โดยร้านประเภทนี� มีวตัถุประสงคเ์พื อทาํใหผู้รั้บบริการและผู ้
ใหบ้ริการมาพบกนั ณ สถานที แห่งหนึ งดว้ยการเปิดร้านคา้ขึ�นมา 
                      3.2 การใหบ้ริการถึงที บา้นลูกคา้หรือสถานที ที ลูกคา้ตอ้งการ 

การใหบ้ริการแบบนี� เป็นการส่งพนกังานไปใหบ้ริการถึงที บา้นลูกคา้หรือสถานที ที อื นตาม
ความสะดวกของลูกคา้ เช่น การบริการจดัส่งอาหารตามสั ง การใหบ้ริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การ
ส่งพนกังานทาํความสะอาดใหไ้ปทาํความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที ทาํงาน ลูกคา้ การจา้ง
วทิยากรมาอบรมที โรงแรมแห่งหนึ ง การใหบ้ริการแบบนี� ธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั�งสาํนกังานที หรูหรา 
หรือการเปิดร้านคา้ใหบ้ริการ สาํนกังานอาจจะเป็นเจา้ของหรืออาจจะมีสาํนกังานแยกต่างหาก แต่ลูกคา้
ติดต่อธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 
                      3.3 การใหบ้ริการผา่นตวัแทน 

การใหบ้ริการแบบนี� เป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขายแฟรนไซส์หรือการจดัตั�งตวัแทนใน
การใหบ้ริการ เช่น แมคโดนลัดห์รือเคเอฟซีที ขยายธุรกิจไปทั วโลก บริการการบินไทย ขายตั�วเครื องบิน
ผา่นบริษทัท่องเที ยวและโรงแรมต่างๆไม่วา่จะเป็นเชอราตนั แมริออตต ์เป็นตน้ 
                      3.4 การใหบ้ริการผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ 
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 การใหบ้ริการแบบนี� เป็นบริการที ค่อนขา้งใหม่ โดยอาศยัเทคโนโลยมีาช่วยลดตน้ทุนจากการ
จา้งพนกังาน เพื อทาํใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชั วโมง เช่น การใหบ้ริการ
ผา่นเครื องเอทีเอม็ เครื องแลกเงินตราต่างประเทศ เกา้อี�นวดอตัโนมติั เครื องชั งนํ�าหนกัหยอดเหรียญตาม
ศูนยก์ารคา้ การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลจากสื ออินเทอร์เน็ต 

 4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การ

ส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทาํใหไ้ดใ้นทุกรูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 
การใหข่้าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผา่นสื อต่างๆ ซึ งบริการที ตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบัสูง 
ตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการที ตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและ
ระดบัล่างซึ งเนน้ราคาค่อนขา้งตํ า ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้ 
สาํหรับธุรกิจบริการ การส่งเสริมการตลาดที นิยมใชก้นัมาก ยกตวัอยา่งไดแ้ก่ 
                      4.1โครงการสะสมคะแนน 

การส่งเสริมการตลาดแบบนี� เป็นการเนน้ความจงรักภกัดีจากลูกคา้ ดว้ยการใหสิ้ทธิ
ประโยชน์สะสมทุกครั� งของการใชบ้ริการ ทาํใหลู้กคา้รู้สึกผกูพนักบัธุรกิจ 
การส่งเสริมการขายแบบนี�ประสบความสาํเร็จมาก เนื องจากลูกคา้จะรู้สึกถึงความ คุม้ค่าจากการ
ใหบ้ริการแต่ละครั� ง ทาํใหธุ้รกิจครองใจลูกคา้ไดใ้นระยะยาว ลดตน้ทุนการไปใชบ้ริการกบัคู่แข่งเป็น
การสร้างกาํแพงกีดกนัคู่แข่งไดท้างหนึ ง แต่การส่งเสริมการขายแบบนี�ตอ้งลงทุนสูงทั�งของรางวลัและ
ความน่าสนใจของโครงการเพื อกระตุน้ยอดการใชจ่้ายผา่นบตัร 
                      4.2 การลดราคาโดยใชช่้วงเวลา 

ตามที ไดก้ล่าวถึงลกัษณะเฉพาะของความตอ้งการในการใชบ้ริการของลูกคา้มีการขึ�นลง
ตามช่วงเวลาของวนั ผูบ้ริหารจะตอ้งนาํเรื องนี�มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์แก่ธุรกิจ 
                      4.3 การสมคัรเป็นสมาชิก 

ลูกคา้จะไดรั้บข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลา ทาํใหลู้กคา้อาจจะไปทดลองใชบ้ริการของคู่
แข่งขนัไดแ้ละในที สุดอาจจะสูญเสียลูกคา้ไป การใหลู้กคา้สมคัรเป็นสมาชิกเป็นการผกูมดัและสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งหนึ งไม่ใหห้นีไปไหน แต่สิ งที ผูบ้ริหารจะตอ้งทาํคือ จะตอ้งสร้างความ
แตกต่างของสิทธิประโยชน์ที ลูกคา้ที เป็นสมาชิกกบัลูกคา้ทั�วไปอยา่งชดัเจน และจะตอ้งมีการสื อสารถึง
สิทธิประโยชน์ใหลู้กคา้ทราบอยา่งแทจ้ริง 
                      4.4 การขายบตัรใชบ้ริการล่วงหนา้ 

การใชบ้ริการในแต่ละครั� ง ลูกคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บราคาพิเศษหรือตอ้งการการลด ราคาแต่
ธุรกิจไม่ควรลดราคา แต่ควรขายบตัรใชบ้ริการ คือใหลู้กคา้ซื�อบริการไวล่้วงหนา้ซึ งอาจจะเป็น 5 หรือ 
10 ครั� ง แลว้มาใชบ้ริการภายในระยะเวลา 6 เดือนหรือ 1 ปี 
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 5. พนกังาน (People) 
 พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั�งหมดในองคก์รที ใหบ้ริการนั�น ซึ งจะรวมตั�งแต่ เจา้ของ

ผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซึ งบุคคลดงักล่าวทั�งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 5.1 เจา้ของและผูบ้ริหาร 
 เจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนสาํคญัอยา่งมากในการกาํหนดนโยบายในการใหบ้ริการ การ

กาํหนดอาํนาจหนา้ที และความรับผดิชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการใหบ้ริการรวมถึงการ
แกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ 
  5.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการและพนกังานในส่วนสนบัสนุน 
  พนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นบุคคลที ตอ้งพบปะและใหบ้ริการกบัลูกคา้โดยตรงและ พนกังานใน
ส่วนสนบัสนุนก็จะทาํหนา้ที ในการสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ที จะทาํใหก้ารบริการนั�นครบถว้นสมบูรณ์ 

 6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 กระบวนการใหบ้ริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที มีความสาํคญัมากตอ้งอาศยั พนกังานที 

มีประสิทธิภาพหรือเครื องมือทนัสมยัในการทาํใหเ้กิดกระบวนการที สามารถส่งมอบบริการที มีคุณภาพ
ได ้เนื องจากการใหบ้ริการโดยทั วไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั�นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถาม
ขอ้มูลเบื�องตน้ การใหบ้ริการตามความตอ้งการ การชาํระเงิน เป็นตน้ ซึ งในแต่ละขั�นตอนตอ้งประสาน
เชื อมโยงกนัอยา่งดี หากมีขั�นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั�นตอนเดียวยอ่มทาํใหก้ารบริการไม่เป็นที ประทบัใจแก่
ลูกคา้ 

 7. สิ งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
  สิ งแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื องมือ และอุปกรณ์ เช่น เครื อง
คอมพิวเตอร์ เครื องเอทีเอม็ เคาน์เตอรใหบ้ริการ การตกแต่งสถานที  ล็อบบี�  ลานจอดรถ สวน หอ้งนํ�า 
การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์แบบฟอร์มต่างๆ สิ งต่างๆเหล่านี� เป็นสิ งที ลูกคา้ใชเ้ป็นเครื องหมายแทน
คุณภาพของการใหบ้ริการ กล่าวคือ ลูกคา้จะอาศยัสิ งแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหนึ งในการเลือกใช้
บริการ ดงันั�น สิ งแวดลอ้มทางกายภาพยิ งดูหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามไป
ดว้ย 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอื นๆ (2541: 146-148) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง 
ตวัแปรทางการตลาดที ควบคุมได ้ซึ งองคก์รใชร่้วมกนัเพื อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 
ประกอบดว้ย  

 1. ผลิตภณัฑ์ (product) หมายถึง สิ งที เสนอขายโดยธุรกิจเพื อสนองความตอ้งการของลูกคา้
เพื อใหเ้กิดความพึงพอใจในผลิตภณัฑที์ เสนอขาย อาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์
ประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที  องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ มี
คุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ 
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การกาํหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปนี�   
   1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์และความแตกต่างทางการแข่งขนั  
    1.2 พิจารณาจากองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ เช่น ประโยชน์พื�นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ 
การบรรจุภณัฑ์ ตราสินคา้ ฯลฯ  
    1.3 การกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ์ เป็นการออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื อแสดงตาํแหน่ง
ที แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย            
    1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ เพื อใหผ้ลิตภณัฑมี์ลกัษณะใหม่และปรับปรุงใหดี้ขึ�น ซึ งตอ้ง
คาํนึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ยิ งขึ�น  
   1.5 กลยทุธ์เกี ยวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์และสายผลิตภณัฑ ์

 2. ราคา (price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าผลิตภณัฑก์บัราคาผลิตภณัฑน์ั�น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ก็จะตดัสินใจซื�อ และ
ราคาก็เป็นสิ งที กาํหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั�งราคาสูงก็จะทาํใหธุ้รกิจมีรายไดสู้งขึ�น การตั�ง
ราคาตํ าก็จะทาํให้รายไดข้องธุรกิจนั�นตํ า ซึ งอาจจะนาํไปสู่ภาวะขาดทุนได ้อยา่งไรก็ตาม ก็มิได้
หมายความวา่ธุรกิจหนึ งจะตั�งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นสภาวะของการมีคู่แข่ง หากตั�งราคา
สูงกวา่คู่แข่งมาก แต่สินคา้หรือบริการของธุรกิจนั�นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกวา่คู่แข่งมากเท่ากบัราคาที เพิ ม
ยอ่มทาํใหลู้กคา้ไม่ซื�อสินคา้หรือใชบ้ริการกบัธุรกิจนั�นต่อไป หากธุรกิจตั�งราคาตํ าก็จะนาํมาสู่สงคราม
ราคา เนื องจากคู่แข่งรายอื นสามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาดงักล่าว  

 ในมุมมองของลูกคา้ การตั�งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซื�อสินคา้หรือบริการของ
ลูกคา้ และราคาของสินคา้หรือบริการเป็นปัจจยัสาํคญัในการบอกถึงคุณภาพที จะไดรั้บ กล่าวคือ ราคา
สูง คุณภาพของสินคา้หรือบริการน่าจะสูงดว้ย ทาํใหม้โนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้
หรือบริการที ไดจ้ะสูงดว้ย แต่ผลที ตามมาคือ สินคา้หรือบริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงั
ของลูกคา้ได ้ในขณะที การตั�งราคาตํ า ลูกคา้มกัคิดวา่จะไดรั้บสินคา้หรือบริการที มีคุณภาพดอ้ยตามไป
ดว้ย ซึ งถา้หากตํ ามากๆ ลูกคา้อาจจะไม่ซื�อสินคา้หรือบริการได ้เนื องจากไม่กลา้เสี ยงต่อสินคา้หรือ
บริการที จะไดรั้บ อยา่งไรก็ดีการตั�งราคาในธุรกิจบริการเป็นเรื องที ซบัซอ้นยากกวา่การตั�งราคาของ
สินคา้  

 ดงันั�นผูก้าํหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึง  
 2.1 คุณค่าที รับรู้ในสายตาของลูกคา้ ซึ งตอ้งพิจารณาวา่การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของ

ผลิตภณัฑสู์งกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั�น  
 2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายที เกี ยวขอ้ง  
 2.3 การแข่งขนั  
 2.4 ปัจจยัอื นๆ เช่น สภาวะทางเศรษฐกิจการเมือง  
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 3. การจดัจาํหน่าย (place) เป็นโครงสร้างของช่องทาง ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใช้
เพื อเคลื อนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์รไปยงัตลาด สถาบนัที นาํผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย 
ก็คือสถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมที ช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัสินคา้ และ
การเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

 3.1 ช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นเส้นทางที ผลิตภณัฑ์ และกรรมสิทธิ� ที ผลิตภณัฑถู์กเปลี ยนมือ
ไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้าง
อุตสาหกรรม ผา่นช่องทางการจดัจาํหน่ายไดห้ลายวธีิ ไดแ้ก่  

3.1.1 การใหบ้ริการผา่นร้าน (outlet) การใหบ้ริการแบบนี� เป็นแบบที ทาํกนัมานาน เช่น 
ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านให้บริการอินเทอร์เน็ต ใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชนหรือ
ในหา้งสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไปเพื อใหบ้ริการลูกคา้ไดสู้งสุด โดยร้านประเภทนี� มี
วตัถุประสงคเ์พื อทาํใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ มาพบกนั ณ สถานที แห่งหนึ งโดยการเปิดร้านคา้
ขึ�นมา  

3.1.2 การใหบ้ริการถึงที บา้นลูกคา้หรือสถานที ที ลูกคา้ตอ้งการ การใหบ้ริการแบบนี� เป็น
การส่งพนกังานไปใหบ้ริการถึงที บา้นลูกคา้หรือสถานที อื น ตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น การบริการ
จดัส่งอาหารตามสั ง การใหบ้ริการ ส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานทาํความสะอาดไปทาํความ
สะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที ทาํงานของลูกคา้ การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรมที โรงแรมแห่ง
หนึ ง การใหบ้ริการแบบนี�  ธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั�งสาํนกังานที หรูหราหรือการเปิดเป็นร้านคา้ใหบ้ริการ 
สาํนกังานอาจจะเป็นบา้นเจา้ของ หรืออาจจะมีสาํนกังานแยกต่างหาก แต่ลูกคา้ติดต่อธุรกิจดว้ยการใช้
โทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้  

3.1.3 การใหบ้ริการผา่นตวัแทน การใหบ้ริการแบบนี� เป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขายแฟรน
ไชส์ หรือการจดัตั�งตวัแทนในการใหบ้ริการ เช่น แมคโดนลัด ์หรือเคเอฟซี ที ขยายธุรกิจไปทั วโลก 
บริษทัการบินไทยขายตั�วเครื องบินผา่นบริษทัท่องเที ยว และโรงแรมต่างๆ ไม่วา่จะเป็น เชอราตนั แมริ
ออตต ์เป็นตน้  

3.1.4 การใหบ้ริการผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ การใหบ้ริการแบบนี� เป็นบริการที ค่อนขา้งใหม่ 
โดยอาศยัเทคโนโลย ีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน เพื อทาํใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวก
และทุกวนัตลอด 24 ชั วโมง เช่น การใหบ้ริการผา่นเครื องเอทีเอม็ เครื องแลกเงินตราต่างประเทศ เกา้อี�
นวดอตัโนมติั เครื องชั งนํ�าหนกัหยอดเหรียญตามศูนยก์ารคา้ การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลจากสื อ
อินเทอร์เน็ต  

3.2 การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด เป็นกิจกรรมที เกี ยวขอ้งกบัการเคลื อนยา้ยตวั
ผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม การกระจายตวัของสินคา้ จึง
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ประกอบดว้ยงานที สาํคญั ดงัต่อไปนี�  การขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้และการคลงัสินคา้ การบริหาร
สินคา้คงคลงั  

 4. การส่งเสริมการตลาด (promotion) เป็นการติดต่อสื อสารเกี ยวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผู ้
ซื�อ เพื อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซื�อ การติดต่อสื อสารอาจใชพ้นกังานขายทาํการขาย และการ
ติดต่อสื อสารโดยไม่ใชค้น เครื องมือในการติดต่อสื อสารมีหลายประการ ซึ งอาจเลือกใชห้นึ งหรือหลาย
เครื องมือ ตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้ครื องมือสื อสารประสมประสานกนั โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม
กบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เครื องมือส่งเสริมการตลาดที สาํคญัมีดงันี�   

 4.1 การโฆษณา เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี ยวกบัองคก์ร และผลิตภณัฑบ์ริการ หรือ
ความคิด ที ตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยทุธ์ในการโฆษณาจะเกี ยวขอ้งกบักลยทุธ์การ
สร้างสรรคง์านโฆษณา ยทุธวธีิการโฆษณา กลยทุธ์สื อ  

 4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล ซึ ง
จะเกี ยวขอ้งกบั กลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย การจดัการหน่วยงานขาย  

 4.3 การส่งเสริมการขาย หมายถึงกิจกรรมการส่งเสริมที นอกเหนือจากการโฆษณา การขาย
โดยใชพ้นกังานขาย และการใหข่้าวและการประชาสัมพนัธ์ ซึ งสามารถกระตุน้ความสนใจ ทดลองใช ้
หรือการซื�อโดยลูกคา้ขั�นสุดทา้ยหรือบุคคลอื นในช่องทาง การส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือการ
กระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกวา่ การส่งเสริมการขายที มุ่งสู่ผูบ้ริโภค การกระตุน้คนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริม
การขายที มุ่งสู่คนกลาง การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายที มุ่งสู่พนกังานขาย วธีิการ
ส่งเสริมการขายที สาํคญั ไดแ้ก่ การตลาดทางตรง โครงการสะสมคะแนน การลดราคา การสมคัรสมาชิก 
เป็นตน้  

 5. พนกังาน (people) พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั�งหมดในองคก์รที ใหบ้ริการนั�น ซึ งจะ
รวมตั�งแต่เจา้ของ ผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซึ งบุคคลดงักล่าวทั�งหมดมีผลต่อคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ  

 5.1 เจา้ของและผูบ้ริหาร มีส่วนสาํคญัอยา่งมากในการกาํหนดนโยบายในการใหบ้ริการ การ
กาํหนดอาํนาจหนา้ที และความรับผดิชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการในการใหบ้ริการ
รวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ  

 5.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการและพนกังานในส่วนสนบัสนุน พนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นบุคคลที มี
ตอ้งพบปะและใหบ้ริการลูกคา้โดยตรง และพนกังานส่วนสนบัสนุนก็จะทาํหนา้ที ให้การสนบัสนุนงาน
ดา้นต่างๆ ที จะทาํใหก้ารบริการนั�นครบถว้นสมบูรณ์  
    6. กระบวนการใหบ้ริการ (process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดที มีความสาํคญัมาก ตอ้ง
อาศยัพนกังานที มีประสิทธิภาพหรือเครื องมือทนัสมยัในการทาํใหเ้กิดกระบวนการที สามารถส่งมอบ
บริการที มีคุณภาพได ้เนื องจากการใหบ้ริการโดยทั วไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั�นตอน ไดแ้ก่ การ
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ตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบื�องตน้ การใหบ้ริการตามความตอ้งการ การชาํระเงิน เป็นตน้ ซึ งในแต่ละ
ขั�นตอนตอ้งประสานเชื อมโยงกนัอยา่งดี หากมีขั�นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั�นตอนเดียว ยอ่มทาํใหก้ารบริการ
ไม่เป็นที ประทบัใจแก่ลูกคา้  

 7. สิ งแวดลอ้มทางกายภาพ (physical evidence) ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื องมือ และ
อุปกรณ์ เช่น เครื องคอมพิวเตอร์ เครื องเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ การตกแต่งสถานที  ล็อบบี�  ลานจอด
รถ สวน หอ้งนํ�า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆ สิ งต่างๆ เหล่านี� เป็นสิ งที ลูกคา้ใชเ้ป็น
เครื องหมายแทนคุณภาพของการใหบ้ริการ กล่าวคือ ลูกคา้จะอาศยัสิ งแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นปัจจยั
หนึ งในการเลือกใชบ้ริการ ดงันั�น สิ งแวดลอ้มทางกายภาพยิ งดูหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการน่าจะ
มีคุณภาพตามดว้ย  
 

5.แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัการบริการ 

 5.1 ความหมายของการบริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler. 2000: 428) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

ประโยชน์เชิงนามธรรมซึ งฝ่ายหนึ งไดเ้สนอเพื อขายใหก้บัอีกฝ่ายหนึ งโดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครอง
บริการนั�นๆอยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจาํหน่ายผลิตภณัฑ์
หรือไม่ก็ได ้

 ไฮเซอร์และเรนเดอร์ (Herzer; & Reader. 1999: 12) กล่าววา่ การบริการ (Service) เป็น
กิจกรรมดา้นเศรษฐกิจ ซึ งผลิตภณัฑสิ์นคา้ที ไม่มีตวัตน เช่น การศึกษา ความบนัเทิง การเช่า การบริการ
งานของรัฐบาล การเงิน การบริหารสุขภาพ การประกนั และการบาํรุงรักษา เป็นตน้ 

 สแดนทนั  เอด็เซล และวอลค์เกอร์ (Stanton Etzel; & Walker. 1976:  537)  ไดใ้หค้วามหมาย
ของการบริการไวว้า่ " การบริการเป็นกิจกรรมที ไม่สามารถจบัตอ้งไค ้แต่สามารถพิสูจน์ได ้โดยมี
วตัถุประสงคส์าํคญัในการถ่ายโอนหรือจดัหาสิ งต่างๆเพี อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ " 
อารมสตรองค ์(Armstrong.1996: 660) กล่าวไวว้า่ การบริการเป็นกิจกรรมหรือผลประโยชน์ที บุคคล
หนึ งเสนอใหแ้ก่อีกบุคคลหนึ งซึ งไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่จาํเป็นตอ้งมีการเปลิ ยนโอนกรรมสิทธิ� ซึ ง
กนัและกนั 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ใหค้าํจาํกดัความของคาํวา่บริการไวด้งันี�  บริการ
(คาํกริยา) หมายถึง ปฏิบติัรับใช ้ใหค้วามสะดวกต่างๆ บริการ (คาํนาม) หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การ
ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอื นๆ (2546: 431) ไดก้ล่าววา่ บริการ (Service) เป็นกิจกรรม 
ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที ตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้  
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 อดุลย ์จาตุรงคกุล และคนอื นๆ (2546: 4) กล่าวถึงความหมายของ "บริการ" วา่เป็นการกระทาํ
หรือผลงานที ผูป้ระกอบการมอบใหก้บัผูบ้ริโภค โดยเป็นสิ งที จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) ผูบ้ริโภคเมื อ
จ่ายเงินซื�อบริการแลว้ก็ไม่ไดมี้สิทธิเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใดๆ นอกจากสิทธิในการไดรั้บบริการตามที 
ตกลงกนัเท่านั�น 
           การใหค้าํนิยมของการใหบ้ริการ (Service) มีวธีิการสองวิธีที จะนิยามถึงเนื�อหาของคาํนี�  
               การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานที ฝ่ายหนึ งเสนอใหก้บัฝ่ายอื น แมว้า่กระบวนการ 
(Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นสิ งที มองไม่เห็นจบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ
ครอบครองได ้
             การบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที สร้างคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน์(Benefits) ใหแ้ก่
ลูกคา้ในเวลาและสถานที เฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการที ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนนาํเอาความ
เปลี ยนแปลงมาให ้
  จินตนา บุญบงการ (2539: 7) บริการ คือ สิ งที จบั สัมผสั แตะตอ้งไดย้ากและเสื อมสูญสภาพ
ไดง่้าย บริการจะทาํขึ�นทนัทีและส่งมอบใหผู้รั้บบริการทนัที หรือเกือบจะทนัที 
             คุณลกัษณะ 7 ประการของการบริการที ดี  
   บริการ ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ SERVICE 
ซึ งถา้หาความหมายดี ๆ ใหก้บัตวัอกัษรภาษาองักฤษทั�ง 7 ตวันี�ไดอ้าจไดค้วามหมายของการบริการที 
สามารถยดึเป็นหลกัในการปฏิบติัไดค้วามหมายของตวัอกัษรทั�ง 7 นี� คือ 
    S = Smiling & Sympathy 
             ยิ�มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลาํบากยุง่ยากของผูม้ารับ 
บริการ    
  E = Early response 
             ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจโดยไม่ตอ้งใหเ้อ่ย 
ปากเรียกร้อง  
  R = Respectful 
     แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ  
    V = Voluntariness manner 
 การใหบ้ริการที ทาํอยา่งสมคัรใจเตม็ใจทาํไม่ใช่ทาํงานอยา่งเสียไม่ได ้
    I = Image Enhancing 
 การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารดว้ย 
    C = Courtesy 
 ความออ้นนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 
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    E = Enthusiasm 
 ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการและใหบ้ริการมากกวา่ที ผูรั้บบริการคาดหวงั
เอาไว ้
 5.2 ลกัษณะของการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอื นๆ (2546: 432) กล่าวถึงลกัษณะสาํคญัของการบริการไว ้4 
ประการดงันี�  

 ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็น รับรู้ รสชาติ รู้สึก ไดย้นิ 
หรือไดก้ลิ นก่อนที จะทาํการซื�อ (Armstrong; &Kotler. 2003: G7) ดงันั�น ผูซื้�อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์
เกี ยวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการที เขาจะไดรั้บเพื อลดความเสี ยงและสร้างความเชื อมั นใน
การซื�อ ในแง่สถานที  ตวับุคคล เครื องมือ วสัดุที ใชใ้นการติดต่อสื อสารราคา 

 ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การบริการมีการผลิตและบริโภค ในเวลาเดียวกนัไม่
สามารถแบ่งแยกบริการจากผูใ้หบ้ริการได ้ไม่วา่ผูใ้หบ้ริการจะเป็นบุคคลหรือเครื องจกัรก็ตาม 
(Armstrong; &Kotler. 2003: G7) กล่าวคือ ผูข้ายหนึ งรายใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั�นไดห้นึ งราย 
เนื องจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอื นใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิตและ
บริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารใหบ้ริการมีขอ้จาํกดัในเรื องของเวลา กลยทุธ์การใหบ้ริการเพื อ
แกปั้ญหาขอ้จาํกดัดา้นเวลา โดยการกาํหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการให้รวดเร็วเพื อที จะ
ใหบ้ริการไดม้ากขึ�น หรือจดัลูกคา้ในรูปกลุ่มเล็กแทนการใหบ้ริการรายบุคคล 

 ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ซึ งคุณภาพจะผนัแปรไปขึ�นอยูก่บั
ผูใ้หบ้ริการเป็นใคร และขึ�นอยูก่บัวา่เป็นการใหบ้ริการเมื อไร ที ไหน และอยา่งไร (Armstrong; &Kotler. 
2003: G7) ดงันั�น ผูซื้�อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการและสอบถามผูอื้ นก่อนที จะเลือกรับ
บริการ 

 ไม่สามารถเก็บได ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวข้ายหรือใชใ้นภายหลงัได ้
(Armstrong; &Kotler. 2003: G7) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อื น ถา้ความ
ตอ้งการสมํ าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะทาํใหเ้กิด
ปัญหา คือ การบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ จึงทาํใหผู้บ้ริหารกิจการการบริการตอ้งปรับกลยทุธ์เพื อปรับ
ความตอ้งการซื�อในการตั�งราคาและส่งเสริมการบริการพยายามหาทางใชส่้วนที วา่ง (Idle capacity) ที ไม่
ตรงตามช่วงการใชน้ั�นใหเ้ป็นประโยชน์ได ้
                5.3 หลกัการให้บริการ 
               กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303-304) ไดชี้� ใหเ้ห็นถึงหลกัการบริการที สาํคญัมี 5 ประการ 
                 1.หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์และการ
บริการองคก์รส่งใหน้ั�น ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั�งหมดมิใช่เป็นการจดั
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ใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ ง โดยเฉพาะมิฉะนั�นจะไม่ไดป้ระโยชน์สูงสุดในการอาํนวยประโยชน์และ
บริการ และยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั�นๆดว้ย 
                 2. หลกัความสํ าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งต่อเนื องสมํ าเสมอ มิใช่ทาํๆหยดุๆตามความ
พอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
                   3. หลกัความเสมอภาค บริการที จดัใหน้ั�นตอ้งใหผู้รั้บบริการอยา่งเสมอหนา้และเท่าเทียมกนั 
ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใด ในลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอื นอยา่งเห็นไดช้ดั 
                  4. หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายที ตอ้งใชใ้นการบริการ ตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลที จะไดรั้บ 
                  5. หลกัความสะดวก บริการที จดัใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัง่าย 
สะดวกสบาย สิ�นเปลืองทรัพยากรไม่มาก และไม่เป็นภาระยุง่ยากใจแก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมาก
เกินไป 
                สุรศกัดิ�  นานานุกุล (2540: 33) กล่าวา่ ธุรกิจบริการที ดีจะตอ้งมี 
                1.ธุรกิจบริการตอ้งมีนโยบายบริการที ดี นโยบายนี�รวมถึง ปรัชญาการใหบ้ริการและมุ่งมั นที 
จะสร้างความพอใจและความสุขใหแ้ก่ลูกคา้และแฝงไวด้ว้ยการใหเ้กียรติแก่ลูกคา้และการให้
ความสาํคญัแก่สถานที หอ้งนํ� า และบรรยากาศในการตอ้นรับลูกคา้ใหส้มเกียรติ และสาํหรับพนกังานให้
มีสถานที ที ทาํธุระส่วนตวัโดยไม่รบกวนลูกคา้ ซึ งจะตอ้งจดังบประมาณให้เหมาะสม 
                 2.ธุรกิจบริการตอ้งมีระบบการใหบ้ริการที ดี หมายถึง ระบบเกี ยวกบัการวางตวัและกริยา
ท่าทางตลอดจนทศันคติที พนกังานพึงมีต่อลูกคา้ ระบบเกี ยวกบัวธีิการทาํงานทุกๆอยา่ง ไม่วา่จะเป็น
หนา้ที งานดา้นตอ้นรับ การรักษาความสะอาด การอธิบาย การใหข้อ้มูลหรือการตอบคาํถามลูกคา้ การ
ตกแต่งสถานที  และการจดสิ งอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ซึ งจะตอ้งกาํหนดมาตรฐานใหช้ดัเจน 
ระบบเกี ยวกบัการใหอ้าํนาจพนกังานหรือผูบ้ริหารไดพ้ิจารณาและตดัสินใจในการทาํงาน ซึ งอาจจะ
แตกต่างไปจากวธีิการทาํงานตามปกติ เพื อแกไ้ขปัญหาในสถานการณ์พิเศษ ซึ งอาจจะตอ้งใหบ้ริการ
หรือตามความคาดหมายของลูกคา้ ระบบเกี ยวกบัการพดูจาที มีการทกัทายลูกคา้และกล่าวขอบคุณ
เพื อใหเ้กียรติแก่ลูกคา้ ตลอดจนถอ้ยคาํที จะตอ้งระหวา่งที ใหบ้ริการลูกคา้ ระบบเกี ยวกบัการจาํชื อลูกคา้ 
และทกัทายลูกคา้ดว้ยชื อของเรา ตลอดจนกิริยาท่าทางที นอบนอ้มและไหวลู้กคา้เพื อใหเ้กียรติ ระบบ
เกี ยวกบัการรับฟังและสังเกตความตอ้งการของลูกคา้และพยายามตอบสนองและจดจาํหรือบนัทึกไวใ้น
คอมพิวเตอร์เพื อใหบ้ริการในครั� งต่อๆไป และระบบการวจิยัความคิดเห็นของลูกคา้ที กระทาํสมํ าเสมอ
เพื อจะไดป้รับตวัตาม 
               3. ธุรกิจบริการตอ้งมีคนใหบ้ริการที ดี หมายถึง ตั�งแต่การคดัเลือกบุคคลที มีลกัษณะที 
เหมาะสมกบังานบริการ เช่น มีหนา้ตายิ�มแยม้แจ่มใส มีบุคลิกที เป็นมิตรและอบอุ่น มีทศันคติที ดีต่อการ
เป็นผูใ้หบ้ริการ ตามดว้ยระบบการอบรมที ดี หมายถึง หลกัสูตรการฝึกอบรมที ชี� ให้เห็นบทบาทของผู ้
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ใหบ้ริการที ชดัเจนไม่วา่จะเป็นกิริยา ท่าทาง สีหนา้ การพดู นํ�าเสียง และบทพดูในการใหบ้ริการ การ
ฝึกอบรมในหอ้งเรียนและการฝึกปฏิบติัรวมถึงพี เลี�ยงซึ งทาํใหพ้นกังานเกิดความคุน้เคยและมีความชาํน 
 
 

6. ความเป็นมาของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
ใน ปี พ.ศ. 2423 เจา้หมื นเสมอใจราช หวัหมื นมหาดเล็กเวรสิทธิ� ไดท้าํหนงัสือกราบบงัคมทูล 

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัถวายคาํแนะนาํใหเ้ปิดบริการไปรษณียขึ์�นใน ประเทศไทย 
โดยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ทรงมีพระราชดาํริเห็นชอบ จึงทรงแต่งตั�งให ้สมเด็จพระ
เจา้นอ้งยาเธอเจา้ฟ้าภาณุรังษี สวา่งวงศก์รมหลวงภาณุพนัธุวงศว์รเดช ผูท้รงมี ประสบการณ์เกี ยวกบัการ
จดัส่งหนงัสือพิมพร์ายวนั "ข่าวราชการ"ดาํรงตาํแหน่งผูส้าํเร็จราชการกรมไปรษณีย ์
เมื อสมเด็จพระเจา้นอ้งยาเธอเจา้ฟ้า ภาณุรังษีสวา่งวงศฯ์ ไดท้รงวางโครงการและเตรียมการไวพ้ร้อมที จะ 
เปิดบริการไปรษณีย ์ไดแ้ลว้ ก็ไดป้ระกาศเปิดรับฝากส่งจดหมายหรือหนงัสือ เป็นการทดลองในเขต 
พระนครและธนบุรีขึ�นเมื อ วนัที  4 สิงหาคม พ.ศ. 2426 มีที ทาํการตั�งอยู ่ณ ตึกใหญ่ริมแม่นํ�าเจา้พระยา 
ตอนปากคลองโอ่งอ่างดา้นทิศเหนือ (ปัจจุบนัถูกรื�อเพื อใชที้ สร้าง สะพานคู่ขนานกบัสะพานพุทธ) ที ทาํ
การแห่งแรกนี�ใชเ้ป็น ที ทาํการไปรษณียส์าํหรับจงัหวดัพระนคร ดว้ยเรียกกนัวา่ "ไปรษณียาคาร" 
ต่อมาในปี พ.ศ. 2441 เสนาบดีกระทรวงโยธาธิการกราบบงัคมทูล เสนอความเห็นวา่ราชการของกรม
ไปรษณียแ์ละราชการของกรมโทรเลข ซึ งตั�งขึ�นก่อนกรมไปรษณียแ์ลว้นั�นเป็นงานในดา้นสื อสาร
ดว้ยกนัควรรวมเป็นหน่วยราชการเดียวกนัเสียเพื อความสะดวกแก่การดาํเนินงานพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัทรงเห็น เป็นสมควรจึงทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯให้รวมหน่วยงานทั�งสองเขา้
ดว้ยกนัเรียกวา่ "กรมไปรษณียโ์ทรเลข" 

ต่อมาไดย้า้ยไปใชอ้าคารและที ดินริมถนนเจริญกรุงเป็นที ทาํการและเรียกกนัโดยทั วไปวา่ "ที 
ทาํการไปรษณียก์ลาง" การไปรษณียเ์ป็นบริการสาธารณะจาํเป็นตอ้งมีระเบียบขอ้บงัคบัเพื อให้
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการและเจา้หนา้ที ผูด้าํเนินบริการทราบและถือปฏิบติัเมื อ เปิดการไปรษณียโ์ทรเลขได้
ประมาณ 2 ปีแลว้ รัฐบาลจึงไดต้รากฏหมายขึ�นใน ปี พ.ศ. 2428 เรียกวา่ "พระราชบญัญติัการไปรษณีย์
ไทย จุลศกัราช 1248" 

เมื อวนัที  25 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2520 ไดมี้การจดัตั�ง "การสื อสารแห่งประเทศไทย (กสท.)" ตาม
พระราชบญัญติัการสื อสารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2519 โดยรับมอบกิจการดา้นปฏิบติัการทั�งหมด
รวมถึงการใหบ้ริการไปรษณียจ์ากกรมไปรษณียโ์ทรเลขมาดาํเนินการโดยมีสถานะเป็นรัฐวสิาหกิจ ใช้
สถานที ปฏิบติังาน ณ ที ทาํการไปรษณียก์ลางต่อมาสาํนกังานใหญ่ยา้ยมาอยูที่ ถนนแจง้วฒันะ ซึ ง กสท.
ไดป้รับปรุงและพฒันาบริการใหเ้จริญกา้วหนา้มาโดยตลอดจนเป็นรัฐวสิาหกิจชั�นนาํที ยิ งใหญ่ มี
ศกัยภาพเครือข่าย ระบบและคุณภาพบริการระดบัมาตรฐานสากล 
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จากนโยบายรัฐบาลที ตอ้งการแปรสภาพรัฐวสิาหกิจเพื อเพิ มประสิทธิภาพการทาํงานให้
เทียบเท่าภาคเอกชน ซึ ง กสท.เป็นหนึ งในรัฐวสิาหกิจที ตอ้งดาํเนินการตามนโยบายดงักล่าว โดยเมื อ
วนัที  8 กรกฎาคม 2546 คณะรัฐมนตรีมีมติใหแ้ปรสภาพ กสท. ตามแผนแม่บทพฒันากิจการ
โทรคมนาคมและพระราชบญัญติัทุนรัฐวสิาหกิจ พ.ศ. 2542 แยกกิจการเป็น 2 บริษทั คือ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และบริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) ซึ งจดทะเบียนจดัตั�งเป็นบริษทัเมื อ
วนัที  14 สิงหาคม 2546 

ปัจจุบนั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มุ่งมั นในการเป็นผูน้าํธุรกิจไปรษณียแ์ละใหบ้ริการที มี
ประสิทธิภาพ เพื อตอบสนองทุกความตอ้งการของธุรกิจและคนไทยในทุกระดบัทุกพื�นที  พร้อมดว้ย
บุคลากรที ชาํนาญงาน ตลอดจนเครื องมืออนัทนัสมยัและการพฒันาที ไม่หยดุนิ ง เพื อเชื อมโยงเขา้กบั
เครือข่ายไปรษณียท์ั วทุกมุมโลก 

กิจการไปรษณียจึ์งพร้อมเป็นผูเ้ชื อมโยงที ดีที สุด ดว้ยบริการที มีคุณภาพ ตอบสนองทุกความ
ตอ้งการไดอ้ยา่งตรงจุดกิจการไปรษณียมี์การพฒันาความเจริญในดา้นต่าง ๆ มาโดยลาํดบั จากระยะ
เริ มแรกที เป็นการพฒันาเชิงโครงสร้างพื�นฐานเพื อเสริมความเขม้แขง็และรองรับการขยายตวั ต่อมาไดมี้
การพฒันาเพื อเสริมประสิทธิภาพการดาํเนินงานโดยการนาํเครื องจกัรอุปกรณ์อนัทนัสมยัมาใชใ้นการ
คดัแยกส่งต่อสิ งของส่งทางไปรษณีย ์การนาํระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติัมาใชใ้นการรับฝาก ณ ที 
ทาํการไปรษณียท์ั วประเทศ รวมทั�งไดเ้ปิดบริการที เป็นเชิงธุรกิจมากยิ งขึ�น เช่น บริการไปรษณียด่์วน
พิเศษ (EMS) บริการชาํระเงินทางไปรษณีย ์(Pay at Post) บริการธนาณัติออนไลน์ เป็นตน้ 
ภายหลงัการแปลงสภาพเป็น ปณท ไดมี้การปรับเปลี ยนการบริหารและการดาํเนินงานใหเ้ป็นเชิงธุรกิจ
มากขึ�น มีการจดัทาํแผนธุรกิจไปรษณียอ์ยา่งเป็นระบบ โดยแบ่งตลาดการใหบ้ริการออกเป็น 4 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ ตลาดธุรกิจสื อสาร ตลาดธุรกิจขนส่ง ตลาดธุรกิจคา้ปลีกและตลาดธุรกิจการเงิน อีกทั�งมีการ
พฒันารูปแบบบริการในดา้นต่าง ๆ อยา่งต่อเนื อง เพื อใหส้อดรับกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการที มี
การปรับเปลี ยนอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนั โดยมีบริการใหม่ ๆ ที เหมาะกบัวถีิการดาํเนินชีวติและการ
ดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนั เช่น บริการไปรษณียค์รบวงจร (Total Mail Solution) บริการจดัส่งสิ งของด่วน 
(Messenger Post) บริการขนส่งสินคา้และสิ งของขนาดใหญ่ (Logispost) บริการอร่อยทั วไทย สั งไดที้ 
ไปรษณีย ์(บริการรับสั งซื�ออาหารอร่อยและมีชื อเสียงจากภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศ) และแมก้ระทั งการ
เป็นตวัแทนรับจาํหน่ายสินคา้ เป็นตน้ นอกจากนี�ยงัไดเ้สริมประสิทธิภาพการใหบ้ริการดว้ยการนาํ
ระบบที ผูฝ้ากส่งสามารถติดตามและตรวจสอบสิ งของที ส่งทางไปรษณียไ์ดด้ว้ยตนเอง (ระบบ Track 
and Trace) มาใชก้บับริการบางบริการดว้ย ขณะเดียวกนั ปณท ก็มิไดล้ะเลยการใหบ้ริการเชิงสังคม ดว้ย
การรักษาสถานะเครือข่ายที ทาํการไปรษณียแ์ละจุดใหบ้ริการที มีจาํนวนกวา่ 4,500 แห่ง กระจายอยูท่ ั ว
ทุกภูมิภาคทั�งในพื�นที ที มีศกัยภาพเชิงธุรกิจและพื�นที ในชนบทห่างไกล และการใหบ้ริการพื�นฐานที 
ครบถว้นทั�งดา้นการสื อสาร การส่งสิ งของและดา้นการเงินดว้ยค่าบริการในราคาประหยดั เพื อให้
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ประชาชนทุกภาคส่วนมีโอกาสไดรั้บประโยชน์จากบริการไปรษณียอ์ยา่งทั วถึง สมกบัเป็นกิจการที 
จดัตั�งขึ�นเพื อประโยชน์ของคนไทยและสังคมไทยอยา่งแทจ้ริง 
ขอ้มูลบริษทั 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (THAILAND POST CO., LTD.) เป็นรัฐวสิาหกิจสังกดักระทรวง 
เทคโนโลยสีารสนเทศและการสื อสาร(Ministry of Information and CommunicationTechnology : ICT) 
จดัตั�งขึ�นตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์เมื อวนัที  14 สิงหาคม 2546 โดยมีกระทรวงการคลงัเป็น
ผูถื้อหุน้ทั�งหมด 

ชื อบริษทั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ชื อภาษาองักฤษ THAILAND POST CO., LTD.  เรียกโดยยอ่ ปณท 
เลขทะเบียนบริษทั 0105546095724 (เดิมเลขที  10854601449) 
ประเภทธุรกิจ ประกอบธุรกิจใหบ้ริการรับ-ส่งข่าวสาร สิ งของ บริการการเงินและบริการ

ตวัแทน 
พนกังานและลูกจา้ง จาํนวน 21,265 คน (ณ วนัที  31 ธนัวาคม 2552) 
ที ตั�งสาํนกังานใหญ่ เลขที  111 หมู่ที  3 ถนนแจง้วฒันะ แขวงทุ่งสองหอ้ง เขตหลกัสี  

กรุงเทพมหานคร 10210-0299 
โทรศพัท ์0-2831-3131 
โทรสาร 0-2956-8904 
Call Center 1545 
เวบ็ไซต ์ www.thailandpost.com 
ทุนจดทะเบียน 1,250 ลา้นบาท (หนึ งพนัสองร้อยหา้สิบลา้นบาทถว้น) 
ผูส้อบบญัชี สาํนกังานการตรวจเงินแผน่ดิน 
วสัิยทัศน์ (Vision)  เป็นผูน้าํในธุรกิจไปรษณียด์ว้ยเครือข่ายที มีคุณภาพกวา้งไกลใกลชิ้ดคน

ไทย และเชื อถือไดม้ากที สุด 
พนัธกจิ(Mission) 

            1) รักษาสถานะความเป็นผูน้าํในบริการรับ-ส่งข่าวสาร สิ งของและบริการการเงินที มีเครือข่าย
ครอบคลุมทั วประเทศและมีมาตรฐานสากล เพื อเป็นสื อกลางในการติดต่อสื อสารและการดาํเนินธุรกิจ
ทั�งในและระหวา่งประเทศที มีประสิทธิภาพ  
            2) ขยายขอบเขตของบริการและแสวงหาโอกาสในการดาํเนินธุรกิจดว้ยการตอบสนองความ
ตอ้งการที เปลี ยนแปลง ไปของลูกคา้ เพื อวางรากฐานให้สามารถดาํเนินกิจการต่อเนื องต่อไปในสภาวะ
การแข่งขนัที รุนแรงยิ งขึ�นไดอ้ยา่งมั นคง และสามารถนาํเครือข่ายไปรษณียม์าใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด  
           3) ยกระดบัการบริหารจดัการขององคก์รสู่มาตรฐานสากลเพื อเตรียมความพร้อมรองรับการ
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แข่งขนัที จะทวคีวามรุนแรง ขึ�นในอนาคต โดยการใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื อเพิ ม
ประสิทธิภาพและลดภาระค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการและการบริหารงาน รวมทั�งพฒันาระบบการบริหาร
การจดัการภายในใหมี้ประสิทธิภาพสูงขึ�น  
              4) ปรับปรุงและพฒันากิจการอยา่งดีต่อเนื องเพื อให ้ไปรษณียไ์ทย อยูใ่นสถานะที เลี�ยงตวัเอง
ไดอ้ยา่งย ั งยนื โดยควบคุมธุรกิจ ความสามารถในการสร้างผลกาํไรในระยะสั�นควบคู่ไปกบัการแสวงหา
โอกาสในการดาํเนินธุรกิจในรูปแบบใหม่ ๆ ตามความตอ้งการของผูใ้ชก้ารพฒันากิจการไดอ้ยา่ง
ต่อเนื องในระยะยาว 
           วตัถุประสงค์(Objectives) 
             1) เพื อใหบ้ริการที มีคุณภาพตามมาตรฐานสากล และแสวงหาโอกาสในการดาํเนินธุรกิจที 
เกี ยวขอ้งต่อเนื องทั�งในและต่างประเทศ  
             2) เพื อให้เกิดการบริหารจดัการที ดีในองคก์รทุกระดบั มีความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบ  
             3) เพื อวางรากฐานการพฒันาองคก์รในระยะเวลา 5 ปี  ขา้งหนา้ใหส้ามารถดาํเนินธุรกิจภายใต้
ภาวะการแข่งขนัไดอ้ยา่งมั นคงโดยพฒันาบุคลากรใหส้ามารถเรียนรู้และทาํงานในรูปแบบธุรกิจไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 
            นโยบาย (Policies) ดา้นการใหบ้ริการ ใหบ้ริการไปรษณียแ์ละธุรกิจที เกี ยวขอ้งต่อเนื อง ที มี
คุณภาพดี รวดเร็ว ตรงเวลาในอตัราค่าบริการเหมาะสม  
              * ดา้นการตลาด มุ่งเนน้การตลาดเชิงรุกเพื อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั  
              * ดา้นการเงินและการลงทุน ดาํเนินการใหพ้ึ งตนเองไดใ้นดา้นการเงินและสามารถลงทุนขยาย
งานต่อไปในอนาคต  
              * ดา้นบุคลากร บริหารบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพและส่งเสริมใหมี้สวสัดิการดา้นต่าง ๆ อยา่ง
เหมาะสม  
              * ดา้นการบริหารและการจดัการ พฒันาการบริหารจดัการใหเ้อื�อประโยชน์ต่อการดาํเนินงาน
ในเชิงธุรกิจ 

 
7. ข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกบับริการโลจิสโพสต์ 

โลจิสโพสต ์(Logispost) คือ บริการที สามารถรับฝากสิ งของขนาดใหญ่ หรือมีรูปร่างพิเศษ
นํ�าหนกัตั�งแต่ 20 กิโลกรัมขึ�นไป เหมาะกบัการขนส่งสินคา้ซึ งมีนํ�าหนกัมากหรือมีบรรจุภณัฑข์นาด
ใหญ่ ซึ งสามารถฝากส่งและรอจ่าย ณ ที ทาํการไปรษณียที์ ผูรั้บสะดวก ซึ งทางบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
เปิดใหบ้ริการโลจิสโพสต ์(Logispost) ณ ที ทาํการไปรษณียท์ั วเขตกรุงเทพมหานครทั�งสิ�นจาํนวน 131 
แห่ง (ขอ้มูลจาก : ฝ่ายระบบบริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ วนัที  14 มิถุนายน 2554)  โดยมีระบบ
การติดตามและตรวจสอบสิ งของดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com บริษทั 
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ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เริ มเปิดใหบ้ริการโลจิสโพสต ์เมื อวนัที  1 กรกฎาคม พ.ศ.2550 เพื อเป็นทางเลือก
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการที ตอ้งการฝากส่งสิ งของที มีขนาดและนํ�าหนกัมากเกินพิกดันํ�าหนกัสูงสุดของบริการ
พสัดุไปรษณียใ์นประเทศ 

ลกัษณะการบริการ 
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งนาํสิ งของที มาฝากส่ง ณ ที ทาํการไปรษณียที์ เปิดใหบ้ริการและรับสิ งของ ณ ที 

ทาํการจุดหมายปลายทางตามที ผูใ้ชบ้ริการประสงค ์โดยไม่มีบริการรับฝากนอกที ทาํการไปรษณียแ์ละ
ไม่มีบริการนาํจ่าย ณ ที อยูข่องผูรั้บ 

สิ�งของที�รับฝากส่งทางบริการโลจิสโพสต์ ได้แก่ 
1.สิ งของประเภทเครื องใชไ้ฟฟ้า เช่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ เครื องซกัผา้ เครื องเล่นวซีีดี ดีวีดี เป็นตน้ 
2.สิ งของประเภทของเหลวที บรรจุในขวดแกว้ที ห่อหุม้อยา่งแน่นหนาแขง็แรง กล่าวคือ บรรจุ

อยูใ่นภาชนะที แขง็แรงพร้อมกบัมีวสัดุกนัรั วซึมดูดซบัอยา่งพอเพียง 
3.สิ งของประเภทอุปกรณ์สาํนกังาน เช่น เครื อง/อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เครื องถ่ายเอกสาร เป็น

ตน้ 
4.สิ งของประเภทเครื องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เช่น โตะ๊ เตียง ตู ้โซฟา โตะ๊อาหาร เป็นตน้ 
5.สิ งของประเภทอื นๆ เช่น รถจกัรยานยนต ์รถจกัรยาน เครื องออกกาํลงักาย เป็นตน้ 
สิ�งของที�ไม่รับฝากส่งทางบริการโลจิสโพสต์ ได้แก่ 
1.สิ งของประเภทที เน่าเสียได ้เช่น ผลไมต่้างๆ เป็นตน้ 
2.สิ งของประเภทของเหลวที บรรจุในขวดแกว้ เช่น เหลา้ ไวน์ เคมีภณัฑ์ต่างๆ ซึ งไม่ไดท้าํการ

ห่อหุม้อยา่งแน่นหนาหรือไม่มีภาชนะบรรจุที แขง็แรงพร้อมกบัมีวสัดุกนัรั วซึมดูดซบัอยา่งพอเพียง 
ขนาดและนํ�าหนกัของสิ งของที ฝากส่งได ้

1.ขนาดอยา่งสูง 
- ความกวา้งไม่เกิน 150 เซนติเมตร 
- ความยาวไม่เกิน 200 เซนติเมตร 
- ความสูงไม่เกิน 150 เซนติมเมตร 
2. นํ�าหนกัอยา่งสูง (สิ งของรวมวสัดุหุม้ห่อ) ไม่เกิน 200 กิโลกรัม โดยนํ�าหนกัที นาํมาใชเ้ป็น

ฐานการคาํนวณค่าบริการมี 2 ชนิดนํ�าหนกั คือ 
2.1 นํ�าหนกัจริง (Gross Weight) คือนํ�าหนกัสิ งของที ไดจ้ากการชั งดว้ยเครื องชั ง 

นํ�าหนกัที มีหน่วยเป็นกิโลกรัม 
2.2 นํ�าหนกัปริมาตร (Volume Weight) คือนํ�าหนกัที เกิดจากการวดัขนาดของสิ งของ  

(กวา้ง*ยาว*สูง) ตามการคาํนวณหาค่านํ�าหนกัปริมาตร ตามสูตรการคาํนวณ Volumetric ตามหลกัสากล
คือ  
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        กวา้ง*ยาว*สูง (เซนติเมตร)  = กิโลกรัม   โดยนาํมาใชก้บัสิ งของที มีขนาดใหญ่แต่มีนํ�าหนกัเบา 
         6,000 

หมายเหตุ การรับฝากสิ งของนั�นตอ้งขึ�นอยูก่บัดุลยพินิจของเจา้หนา้ที  ณ ที ทาํการไปรษณียที์ 
ผูใ้ชบ้ริการฝากส่งดว้ย เนื องจากที ทาํการไปรษณียบ์างแห่งมีขอ้จาํกดัในเรื องของสถานที คบัแคบและมี
ปัญหาในการขนส่งเนื องจากพาหนะในการขนส่งมีขนาดเล็กการระวางบรรทุกไม่เพียงพอต่อขนาดและ
นํ�าหนกัของสินคา้ที ฝากส่งได ้

 การติดตามตรวจสอบสิ�งของฝากส่งกบับริการโลจิสโพสต์ 
 ผูฝ้ากส่งสามารถติดตามตรวจสอบสถานะการจดัส่งโลจิสโพสตไ์ดโ้ดยผา่นทางอินเทอร์เน็ต
www.thailandpost.com หรือสอบถามจากที ทาํการไปรษณียไ์ดโ้ดยตรงหรือ Call Center หมายเลข 1545 

อตัราค่าบริการ 
ปัจจยัที นาํมาเป็นฐานในการคาํนวณอตัราค่าบริการ คือ พื�นที บริการ จึงไดจ้ดักลุ่มที ทาํการ

ไปรษณียทุ์กแห่งที อยูใ่นแต่ละจงัหวดั ออกเป็น 10 โซน (กาํหนดเป็นอตัราค่าบริการโซน1-โซน10) 
การคิดอตัราค่าบริการแบ่งเป็น 2 แบบ คือ 

1.อตัราค่าบริการตามพิกดันํ�าหนกั โดยแบ่งเป็นโซนพื�นที ปลายทาง 10 โซน 
2.อตัราค่าบริการสาํหรับสินคา้สาํเร็จรูป ตามประเภทของสิ งของ ไดแ้ก่  
           2.1 กลุ่มเครื องใชไ้ฟฟ้า เช่น โทรทศัน์  ตูเ้ยน็ เครื องปรับอากาศ เครื องซกัผา้ เป็นตน้  
           2.2 กลุ่มยานพาหนะ เช่น รถจกัรยาน รถจกัยานยนต ์เป็นตน้ 
           2.3 กลุ่มเฟอร์นิเจอร์ เช่น เตียง ที นอน เป็นตน้ 
           2.4 กลุ่มเบด็เตล็ด เช่น เครื องออกกาํลงักาย เครื องตดัหญา้ เครื องทาํนํ�าเยน็ เป็นตน้ 
 

8.งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 สุเมธี ภู่หลาํ (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์

(PAY AT POST) ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ งการศึกษาครั� งนี�ไดศึ้กษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ใน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการรับชาํระเงิน ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากรที ใหบ้ริการ ดา้นสถานที ใหบ้ริการและดา้นระบบ
การบริการ ผลการวจิยัพบวา่ (1)ลูกคา้ที มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ25-55 ปีขึ�นไป ส่วน
ใหญ่มีการศึกษาตํ ากวา่ปริญญาตรี อาชีพของลูกคา้ที มาใชบ้ริการสูงสุดคิดเป็น 35.2 คือ นกัเรียน/
นกัศึกษา ประเภทของรายการที ใชบ้ริการมากที สุด คือ ชาํระค่าโทรศพัทพ์ื�นฐาน/โทรศพัทเ์คลื อนที  
ความถี ในการมาใชบ้ริการต่อเดือน คือ 1ครั� งต่อเดือนและมีจาํนวนรายการที ชาํระเงินในแต่ละครั� งคิด
เป็น 81.5 คือ 1-2 รายการต่อครั� ง  (2)ความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์(PAY 
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AT POST) ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมมีความพึงพอใจมากและ
เมื อพิจารณาเป็นรายดา้นทั�ง 7 ดา้น ลูกคา้ที มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้เรื อง
จาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการในแต่ละสาขาในดา้นบุคลากรที ใหบ้ริการ เรื องของที พกั
สาํหรับลูกคา้ที รอรับบริการและจาํนวนที จอดรถสาํหรับลูกคา้ที มาใชบ้ริการในดา้นสถานที ใหบ้ริการ 
ลูกคา้ที มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  (3)ความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อการรับ
ชาํระเงินทางไปรษณีย ์(PAY AT POST) ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ตาม
ลกัษณะขอ้มูลทั วไปของลูกคา้จาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี ยต่อเดือน ช่วงเวลา
ที ใชบ้ริการ วนัที ไปใชบ้ริการ ประเภทของรายการที มาใชบ้ริการและรายการที ใชบ้ริการในแต่ละครั� ง 
พบวา่ ลูกคา้ที มีเพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี ยต่อเดือน วนัที ไปใชบ้ริการ ประเภทของรายการที มาใชบ้ริการและ
รายการที ใชบ้ริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อการรับชาํระเงินทาง
ไปรษณีย ์(PAY AT POST) ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติ 0.05 และลูกคา้ที อาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์
(PAY AT POST) ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 ใน
ดา้นบริการรับชาํระเงิน ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากรที 
ใหบ้ริการและดา้นสถานที ให้บริการ ดา้นอตัราค่าบริการและดา้นระบบการบริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 หทยัรัตน์ เจียรากร (2549) ไดศึ้กษาการศึกษาเปรียบเทียบความรู้และเจตคติของประชาชนที มี
ต่อบริการไปรษณีย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาครั� งนี� มีจุดมุ่งหมายเพื อศึกษาความรู้ความเขา้ใจ 
เจตคติ และขอ้เสนอแนะเกี ยวกบัปัญหา อุปสรรค และความตอ้งการความช่วยเหลือ รวมทั�งเพื อ
เปรียบเทียบความรู้ความเขา้ใจและเจตคติของประชาชนที มีต่อบริการไปรษณียใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 720 คน เครื องมือที ใชใ้นการศึกษาเป็นแบบทดสอบและแบบสอบถามที 
ผูว้จิยัสร้างขึ�น มีค่าความเชื อมั นเท่ากบั .8854 และ.8942 ตามลาํดบัผลการศึกษาพบวา่ (1.) ประชาชนมี
ความรู้ความเขา้ใจในสารสนเทศเกี ยวกบัการใชบ้ริการไปรษณียอ์ยูใ่นระดบัดี และมีเจตคติต่อการใช้
บริการไปรษณียอ์ยูใ่นระดบัดี (2.) ประชาชนเพศชายมีความรู้ดา้นสารสนเทศเกี ยวกบัการใชบ้ริการ
ไปรษณียดี์กวา่เพศหญิง และประชาชนเพศหญิงมีเจตคติต่อการใชบ้ริการไปรษณียดี์กวา่เพศชายอยา่ง
นยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั .05 ประชาชนที มีระดบัอายตุ่างกนัมีความรู้ดา้นสารสนเทศเกี ยวกบัการใช้
บริการไปรษณียแ์ละมีเจตคติต่อการใชบ้ริการไปรษณียแ์ตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 
.054 ประชาชนที มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความรู้ดา้นสารสนเทศเกี ยวกบัการใชบ้ริการไปรษณียแ์ละมี
เจตคติต่อการใชบ้ริการไปรษณียแ์ตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั .05ประชาชนที มาใช้
บริการจากสาํนกังานการสื อสารไปรษณียน์ครหลวงใตมี้ความรู้ดา้นสารสนเทศเกี ยวกบัการใชบ้ริการ
ไปรษณียแ์ละมีเจตคติต่อการใชบ้ริการไปรษณียดี์กวา่ประชาชนที มาใชบ้ริการจากสาํนกังานการสื อสาร
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ไปรษณียน์ครหลวงเหนือ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั.05 จากผลการวจิยันั�นผูว้จิยัจึงไดมี้
ขอ้เสนอแนะวา่ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรใหท้าํการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร ความรู้ดา้น
สารสนเทศในดา้นการใหบ้ริการทางไปรษณียใ์หป้ระชาชนไดรั้บรู้ที มากขึ�น 

 ประโยชน์ ชีรนรวนิชย ์(2549) ศึกษาเรื องปัจจยัทางการตลาดบริการที สัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการตั�วแลกเงินไปรษณียข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร มี
วตัถุประสงคเ์พื อ 1) ศึกษาความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการตั�วแลกเงิน
ไปรษณียข์องบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการตั�วแลกเงินไปรษณียข์องบริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล และ 3) เพื อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางการตลาดบริการกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการตั�วแลกเงินไปรษณียข์องบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบ
สมมติฐานโดยตวัแปรอิสระไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และตวัแปรตาม 
ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตั�วแลกเงินไปรษณียข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลจากการวจิยัพบวา่ 1. ความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการตั�ว
แลกเงินไปรษณียข์องบริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครโดยเฉลี ยอยูใ่นระดบัมาก โดย
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อดา้นการใหบ้ริการของพนกังานมากที สุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้น
ส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 2. เมื อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลที ต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
การศึกษาและรายไดมี้ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตั�วแลกเงินไปรษณียข์องบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จาํกดัในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัดา้นการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย 
การส่งเสริมทางการตลาด การใหบ้ริการของพนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการตั�วแลกเงินไปรษณียข์องบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 3. ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการตั�ว
แลกเงินไปรษณียข์องบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเฉลี ยอยูใ่นระดบัมาก โดย
ความพึงพอใจในดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการมากที สุด รองลงมาไดแ้ก่ ความปลอดภยัของการ
ใหบ้ริการ การใหบ้ริการที รวดเร็ว ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ และการบริการที ตรงเวลา ตามลาํดบั 

 กิติยา เหมงัค ์(2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรับฝาก ณ ที ทาํการไปรษณียห์ลกั
สี  เพื อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการับฝาก ณ ที ทาํการไปรษณียห์ลกัสี  ในดา้นการ
บริการหนา้เคาน์เตอร์ เจา้หนา้ที ผูป้ฏิบติังาน ดา้นสถานที ใหบ้ริการ คุณภาพบริการ ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อายุระหวา่ง 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ34 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานธุรกิจ
เอกชน มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีรายได ้5,001-10,000 บาท และพบวา่ระดบัคะแนน
เฉลี ยความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากในการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั การ
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ตอ้นรับของพนกังาน ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.11,3.99 และ3.97 ระดบัคะแนนเฉลี ยความพึง
พอใจต่อเจา้หนา้ที ผูป้ฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่พอใจในเรื องการแต่งกายของเจา้หนา้ที 
ผูป้ฏิบติังานกิริยามารยาทสุภาพของพนกังาน ความถูกตอ้งในการปฏิบติังาน คะแนนเฉลี ยเท่ากบั 
4.13,4.04และ4.04 ระดบัความพึงพอใจในดา้นสถานที ให้บริการส่วนใหญ่มีความพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ในเรื องสถานที ตั�ง ความทนัสมยั ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของที ทาํการ ช่วงเวลาใน
การเปิดปิดใหบ้ริการคะแนนเฉลี ยเท่ากบั 4.14,4.10และ4.00  ระดบัคะแนนเฉลี ยความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่พอใจในขั�นตอน และวธีิการตอบสนองบริการ เมื อผูใ้ชบ้ริการ
แจง้ความตอ้งการ ความเพียงพอและแบบฟอร์มหรือวสัดุอุปกรณ์ที จะอาํนวยความสะดวก เช่น ปากกา 
กาว โตะ๊สาํหรับเขียน 3.98,3.97 และ 3.81 ตามลาํดบั  

 ยรรยง เหล่าตระกลูงาม (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ทางอากาศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการใหข้อ้มูลที เกี ยวขอ้งดา้นระบบการ
ใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ที ผูใ้หบ้ริการและดา้นสถานที  เพื อเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ตาม
ลกัษณะขอ้มูลทั วไปของลูกคา้ จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทของลูกคา้ คลงัสินคา้ที ใช้
บริการ ระยะเวลาที ใชบ้ริการ และปริมาณการส่งสินคา้เฉลี ยต่อครั� ง รวมถึงการรวบรวม ขอ้เสนอแนะใน
การใชบ้ริการของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
กลุ่มตวัอยา่งที ใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ที มารับบริการขนส่งสินคา้ทางอากาศของบริษทั การบินไทย 
จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 360 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื องมือเพื อรวบรวมขอ้มูล โดยใชค้่าสถิติ
เพี อใหว้เิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี ย การแจกแจงความถี  ค่าเบี ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์
ความแตกต่างโดยการใชท้ดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผลการวจิยัพบวา่ (1.) 
ลูกคา้ที มารับบริการเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง โดยส่วนใหญ่มีอายตุ ํ ากวา่ 26 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ลูกคา้ประเภททั วไป ระยะเวลาที ใชบ้ริการระหวา่ง 1 - 5 ปี และปริมาณการส่งสินคา้ เฉลี ย
ต่อครั� งระหวา่ง 10- 100 กิโลกรัม (2.) ความพึงพอใจบริการของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทาง
อากาศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ โดยแยกพิจารณารายดา้นดงันื� 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสถานที ใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัพอใจ ส่วนดา้นการให้ขอ้มูลที เกี ยวขอ้งและดา้นเจา้หนาัที ผูใ้หบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัเฉย ๆ (3.) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใขบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศของ
บริษทั การบินไทย จาํกดั {มหาชน) ตามลกัษณะขอ้มูลทั วไปของลูกคา้ จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา ประเภทของลูกคา้ คลงัสินคา้ที ใชบ้ริการ ระยะเวลาที ใชบ้ริการ และปริมาณการส่งสินคา้เฉลิ ย
ต่อครั� ง 3.1 ลูกคา้ที มีเพศ อาย ุประเภทลูกคา้ และคลงัสินคา้ที ท่านมาใชบ้ริการแตกด่างกนั มีความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศ ของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
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3.2 ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษา ระยะเวลาที มาใชบ้ริการและลูกคา้ที มีปริมาณการขนส่ง สินคา้เฉลี ยต่อครั� ง 
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาคของบริษทั การบินไทยจาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.05 4. ขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ทางอากาศของบริษทั การบินไทยจาํกดั (มหาชน) ควรมีการประชาสัมพนัธ์แผนผงัขั�นตอนการใช้
บริการตลอดจนระบบการให้บริการทุกๆ ครั� งที มีการเปลี ยนแปลงโดยติดป้ายประกาศของแต่ละ
คลงัสินคา้ ควรใหข้ั�นตอนการใหบ้ริการที คลงัสินคา้ 1 และคลงัสินคา้ 2 เหมือนกนั ควรใหมี้การ
ตรวจสอบสินคา้ไดต้ลอดเวลาจนกวา่จะส่งขึ�นเครี อง บริเวณหนา้เคาน์เตอร์ควรมีอุปกรณ์อาํนวยความ
สะดวกใหเ้พียงพอ ไดแ้ก่ โทรศพัท ์เอกสารต่าง ๆ ควรเพิ มเจา้หนา้ที รับ-ส่งสินคา้ในช่วงเร่งด่วน เพิ ม
บริเวณจอดรถใหมี้มากขึ�นและจดัระเบียบการจอดรถรวมทั�งจดัคิวผูที้ นาํรถมารับหรือส่งสินคา้ ควรมี
สถานที นั งพกัรอใหเ้พียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการและควรมีโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์ตลอดจนวารสารต่างๆ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดอ่้านก่อนถึงเวลารับส่งสินคา้ ควรปรับปรุงระบบถ่ายเทอากาศในบริเวณรับส่งสินคา้
เมื อมีการใชบ้ริการหนาแน่นจะทาํใหอ้ากาศถ่ายเทไม่เพียงพอและหอ้งนํ�าควรใหใ้ชไ้ดทุ้กอาคารไม่
สมควรปิดและใหแ้ม่บา้นทาํความสะอาดทุกๆ1ชั วโมง 

 จากการวจิยัครั� งนี�ผูว้ิจยัไดน้าํทฤษฎีต่างๆขา้งตน้มาใชเ้พื อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามกล่าวคือ แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ใชแ้นวคิดของศิริวรรณ เสรี
รัตน์ และคณะ (2539) ที กล่าววา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่านี� เป็นเกณฑที์ นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดและเป็น
ลกัษณะที สาํคญัและสถิติที วดัไดข้องประชากรที ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย จากการศึกษาแนวคิด
ดงักล่าวผูว้จิยัไดน้าํมาใชใ้นการวเิคราะห์หาความแตกต่างของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที มีผลต่อ
ความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เพื อทาํใหท้ราบวา่ 
กลุ่มเป้าหมายใดที มีความพึงพอใจมากที สุด กลุ่มเป้าหมายใดมีพฤติกรรมอยา่งไรในการมาใชบ้ริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  

 แนวคิดและทฤษฎีที นาํมาอา้งอิงในเรื องความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ผูว้จิยัไดน้าํแนวคิด
ของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) ที กล่าววา่ระดบัความพอใจของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่าง
ระหวา่งผลประโยชน์ที ไดรั้บจากสินคา้หรือบริการและความคาดหวงัของบุคคล ซึ งจะเกิดจาก
ประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซื้�อ ความพอใจของลูกคา้เกิดไดจ้ากหลายดา้น บางคนอาจพอใจ
บางเรื องและไม่พอใจในบางเรื อง บางคนอาจจะไม่พอใจทุกเรื องหรือบางคนอาจจะพอใจในทุกเรื อง 
ตลอดจนแนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดของชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ที 
กล่าววา่ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการประกอบดว้ย 7P,s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑห์รือบริการ ราคา 
ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการและสิ งแวดลอ้มทาง
กายภาพ ผูว้จิยัจึงสนใจที นาํทั�งแนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัความพึงพอใจและส่วนประสมทางการตลาด
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บริการ เพื อมาใชใ้นการศึกษาความพึงพอใจในการบริการโลจิสโพสต ์ในส่วนประสมทางการตลาดทั�ง 
7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ เพื อใหท้ราบถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้ที มีต่อบริการโลจิสโพสตใ์นแต่ละดา้นของส่วนประสมทางการตลาดทั�ง 7 ดา้น รวมไปถึงผูว้จิยัได้
อา้งอิงแนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกบัพฤติกรรมหลงัการซื�อ กล่าวโดยสรุปวา่ หากภายหลงัการใชผ้ลิตภณัฑ์
นั�น ๆ แลว้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจซึ งอาจแบ่งไดห้ลายระดบั จะก่อใหเ้กิดการแนะนาํใหผู้บ้ริโภค
อื นๆ ไดม้าทดลองใชง้านหรือเกิดการซื�อซํ� าเกิดขึ�น ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะมีความสัมพนัธ์กบั
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ผูว้จิยันาํแนวคิดนี�มาใชเ้พื อใหท้ราบถึงประสบการณ์เกี ยวกบัระดบัความพึง
พอใจ หรือไม่พึงพอใจภายหลงัจากการไดรั้บบริการไปแลว้ ถา้ลูกคา้ตั�งความหวงัไวสู้งและเมื อไม่
เป็นไปตามที คาดหวงัไวก้็จะเกิดความไม่พอใจซึ งส่งผลต่อแนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซํ� าในอนาคต
และการบอกต่อแนะนาํบุคคลอื นใหม้าใชบ้ริการ รวมถึงเรื องพฤติกรรมผูบ้ริโภคของศิริวรรณ เสรีรัตน์
และคณะ (2541) และนาํความหมายของแนวโนม้พฤติกรรมผูบ้ริโภคของเสรี วงษม์ณฑา (2542) มาใช้
ในการรับรู้พฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่มีปัจจยัใดบา้งที กาํหนดใหเ้กิดพฤติกรรมการตดัสินใจในการใช้
บริการและแนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการและเพื อนาํไปกาํหนดคาํถามในสอบถามซึ งผูว้จิยัทาํการศึกษา
เกี ยวกบัแนวโนม้ในการใชบ้ริการ ตลอดจนนาํไปเป็นขอ้มูลในการอภิปรายผลการวจิยัในครั� งนี�ดว้ย 
การวจิยัครั� งนี�ผูว้จิยัไดน้าํเสนอแนวคิดและทฤษฎีที ไดก้ล่าวมาทั�งหมดนี�ตลอดจนงานวิจยัที เกี ยวขอ้งทั�ง 
5 เรื องขา้งตน้ ที ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการต่างๆของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดัและงานดา้นบริการของบริษทั การบินไทย จาํกดั(มหาชน) ซึ งงานวจิยัของสุเมธี ภู่หลาํ (2547) 
ประโยชน์ ชีรนรวนิชย ์(2549)  กิติยา เหมงัค ์(2547) และยรรยง เหล่าตระกลูงาม (2546) มีลกัษณะ
การศึกษาความพึงพอใจโดยนาํปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7P,s) มาใช ้และงานวจิยัของ
หทยัรัตน์ เจียรากร (2549) ศึกษาดา้นประชากรศาสตร์ของผูม้าใชบ้ริการ ซึ งงานวจิยัที เกี ยวขอ้งทั�งหมด
นี� เป็นส่วนหนึ งที ผูว้ิจยันาํมาใชใ้นการศึกษาครั� งนี�  ดงันั�นผูว้จิยัจึงไดน้าํมาเปรียบเทียบและนาํไป
ประยกุตใ์ชเ้พื อเป็นแนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคิดและแบบสอบถามที ใชใ้นการวจิยั 
 



บทที� 3 

วธีิดาํเนินการ 
 
  ในการวจิยัครั
 งนี
 มุ่งศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขั
นตอน
ดงัต่อไปนี
  
  1.  การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การสร้างเครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  การจดักระทาํและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 5.  สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  การกาํหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   1.1  ประชากร 

   ประชากรที�ใชใ้นการวิจยัครั
 งนี
   เป็นลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสต ์(Logispost) ของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ� งไม่ทราบจาํนวนประชากรที�แน่นอน 
   1.2  กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 

              กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยัครั
 งนี
   คือ  ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสต ์(Logispost) 
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ� งไม่ทราบจาํนวนประชากรที�แน่นอน จึง
คาํนวณหาขนาดตวัอยา่ง (Sample size) จากสูตรที�ไม่ทราบค่าประชากร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ
,2548:193) โดยใชร้ะดบัความเชื�อมั�นที�ร้อยละ 95 และยอมใหเ้กิดความคลาดเคลื�อนที�ยอมใหเ้กิดขึ
นได้
ร้อยละ 5 ดงันี
  
                                                                          z2 pq     
                                                          n  =                   
                                                                             e2 
 

แทนค่า  n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
Z = ค่าปกติมาตรฐานที�ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน 
 (Z score)    ขึ
นอยูก่บัระดบัความเชื�อมั�น ซึ� งมีค่าเท่ากบั 1.96 
p = สัดส่วนประชากรหรือความน่าจะเป็นของประชากรที�สนใจศึกษา 
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q = สัดส่วนของประชากรที�ไม่ไดส้นใจศึกษา = 1- p 
e = สัดส่วนของความคลาดเคลื�อนที�ยอมใหเ้กิดขึ
นได ้= 5% = 0.05 

 
              แทนค่า ดงันี
  
                                                 n   =         (1.96)2(0.5)(0.5) 
                                                                     (0.05)2 
                                                             = 384.16 หรือ 385 
 

 ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยัเท่ากบั 385 คนและผูว้จิยัไดเ้พิ�มจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 15 
คน รวมจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยัครั
 งนี
รวมทั
งสิ
น 400 คน  
   1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

   ขั'นตอนที� 1 การสุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครั
 งนี
  ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (Simple 
random sampling) จากการแบ่งตามเขตที�ทาํการไปรษณียใ์หบ้ริการทั�วเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 50 
เขต โดยจบัฉลากเลือกมา 5 เขต คือ เขตจตุจกัร เขตหลกัสี�  เขตบางซื�อ เขตคนันายาวและเขตบางกะปิ  

   ขั'นตอนที� 2 ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) ตามที�ทาํ
การไปรษณียใ์นแต่ละเขต โดยทาํการเก็บขอ้มูลตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง ดงันี
  
ตาราง 1 แสดงสถานที�เก็บขอ้มูลและจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 

สถานที�เกบ็ข้อมูล จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

ที�ทาํการไปรษณียภ์ายในเขตจตุจกัร – ปณ.จตุจกัร , ปณ.เกษตรศาสตร์ 
                                                ปณ.สามแยกลาดพร้าว , ปณ.จนัทรเกษม 
                                                ปณ.เสนานิคม , ปณ.ซนัทาวเวอร์ 

80 คน 

ที�ทาํการไปรษณียภ์ายในเขตหลกัสี�  – ปณ.หลกัสี�  , ศป. หลกัสี�  , ปณ.แจง้วฒันะ 80 คน 
ที�ทาํการไปรษณียภ์ายในเขตบางซื�อ – ปณ.บางซื�อ , ปณ.บางโพ 
                                                ปณ.พระจอมเกลา้พระนครเหนือ 

80 คน 

ที�ทาํการไปรษณียภ์ายในเขตคนันายาว – ปณ.จรเขบ้วั , ปณ.บึงกุ่ม                                     80 คน 
ที�ทาํการไปรษณียภ์ายในเขตบางกะปิ – ปณ.คลองจั�น , ปณ.บึงทองหลาง  
                                                 ปณ.หวัหมาก , ปณ.รามคาํแหง  
                                                 ปณ.ม.อสัสัมชนั 

80 คน 

รวม 400 คน 
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   ขั'นตอนที� 3 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) ดว้ยการเก็บ
ขอ้มูลเฉพาะผูใ้ชบ้ริการบริการโลจิสโพสต ์(Logispost)ตามที�ทาํการไปรษณียใ์นเขตนั
นๆใหค้รบตาม
จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 
2.  การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 

 2.1 เครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 

 การวจิยัครั
 งนี
   ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม  (Questionnaire)  เป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง  ซึ� งสร้างขึ
นเพื�อศึกษาถึง  ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสรุปสามารถแบ่ง
ออกเป็น  3  ส่วน  ดงันี
  
 ส่วนที�  1  เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพ  ระดบั
การศึกษาสูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือน ซึ� งมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด  (Close ended  
Question)  ใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว จาํนวน 6 ขอ้ 
    โดยคาํถามแต่ละขอ้แสดงประเภทของขอ้มูลดงันี
  
 1.เพศ  เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั  (Nominal  Scale)  ไดแ้ก่   
      1.ชาย            2.หญิง 
  2. อาย ุ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal  Scale)  โดยกาํหนดช่วงอายุ
ออกเป็น 4 ช่วง (ประโยชน์ ชีรนรวนิชย.์2549) ดงันี
   
 1. ตํ�ากวา่ 21 ปี                 2. 21-30 ปี 
 3. 31-40 ปี  4. 41 ปีขึ
นไป 
 3.สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภท (Nominal  Scale)  ไดแ้ก่  
                   1. โสด  2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั     3. หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
 4.ระดบัการศึกษาสูงสุด  เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั  (Ordinal  Scale)  โดย
กาํหนดช่วงระดบัการศึกษาสูงสุดออกเป็น 3 ช่วง ดงันี
  
                  1. ตํ�ากวา่ระดบัปริญญาตรี      2. ระดบัปริญญาตรี      3.สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 
 5.อาชีพ  เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั  (Nominal  Scale)  ไดแ้ก่   
                    1.   นกัเรียน/นกัศึกษา 
     2.   ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
                   3.   พนกังานบริษทัเอกชน 
     4.   ธุรกิจส่วนตวั 
     5.   อื�นๆ โปรดระบุ ......................      
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 6.รายไดต่้อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal  Scale)  โดยกาํหนดช่วง
รายไดอ้อกเป็น 4 ช่วง (ประโยชน์ ชีรนรวนิชย.์2549) ดงันี
    
                  1.  รายไดต้ ํ�ากวา่หรือเท่ากบั  10,000  บาทต่อเดือน 
                  2.  รายไดร้ะหวา่ง 10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน 
                  3.  รายไดร้ะหวา่ง  20,001 – 30,000  บาทต่อเดือน 
                  4.  รายไดม้ากกวา่  30,001 บาทต่อเดือนขึ
นไป      
 ส่วนที�  2  เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัทั
ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด  (Close ended  Question)  ใหเ้ลือกตอบ  เป็น
แบบสอบถามที�มีคาํตอบให้เลือกและใหเ้ลือกตอบขอ้ที�เหมาะสมที�สุด  มีจาํนวน 28 ขอ้  โดย
แบบสอบถามในส่วนนี
 เป็นคาํถามในแบบ  Likert  Scale ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั
น 
(Interval Scale)  แบ่งเป็น 5 ระดบั ซึ� งผูต้อบจะแสดงทศันะตามระดบัตามเกณฑ ์ดงันี
    
                                         คะแนน 5  หมายถึง    พอใจอยา่งมาก 
   คะแนน 4  หมายถึง     พอใจ 
   คะแนน 3  หมายถึง     เฉยๆ 
   คะแนน 2  หมายถึง    ไม่พอใจ 
   คะแนน 1  หมายถึง     ไม่พอใจอยา่งมาก 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถาม  จะใชเ้กณฑเ์ฉลี�ยในแต่ละดบัชั
น  โดยใชสู้ตรการ
คาํนวณหาช่องกวา้งของชั
น  ดงันี
  
         ความกวา้งของอนัตรภาคชั
น = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ�าสุด 
        จาํนวนชั
น 
      = 5 – 1 
          5 
      = 0.8 
 การอภิปรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามที�ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค
ชั
น  (Interval  Scale)  ใชเ้กณฑเ์ฉลี�ยในการอภิปรายผลและแปลความหมายค่าคะแนน  ดงันี
    
          คะแนนเฉลี�ย  4.21 – 5.00  หมายถึง ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบั พึงพอใจอยา่งมาก 
          คะแนนเฉลี�ย  3.41 – 4.20  หมายถึง ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบั พึงพอใจ 
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          คะแนนเฉลี�ย  2.61 – 3.40  หมายถึง ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบั เฉยๆ 
          คะแนนเฉลี�ย  1.81 – 2.60  หมายถึง ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบั ไม่พึงพอใจ 
          คะแนนเฉลี�ย  1.00 – 1.80  หมายถึง ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบั ไม่พึงพอใจอยา่งมาก  
 ส่วนที�  3  เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัแนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องลูกคา้ จาํนวน 2 
ขอ้ ไดแ้ก่ แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสตแ์ละการแนะนาํผูอื้�นมาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์โดย
ใชม้าตราวดัแบบ Semantic Differential Scale ซึ� งเป็นมาตราส่วนที�ใชห้ลกัความแตกต่างทางดา้น
ความหมาย เพื�อใหส้อดคลอ้งกบัระดบัแนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องผูต้อบแบบสอบถาม เป็น
คาํถามแบบใหเ้ลือกตอบเพียงตวัเลือกเดียว ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั
น (Interval Scale) 
จาํนวน 2 ขอ้ 
ขอ้ที� 1 แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั
น 
(Interval Scale) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั โดยใชห้ลกัเกณฑก์ารให้
คะแนน ดงันี
  
คะแนน 5 หมายถึง กลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งแน่นอน 
  คะแนน 4 หมายถึง กลบัมาใชบ้ริการอีก 
   คะแนน 3 หมายถึง  ไม่แน่ใจในการกลบัมาใชบ้ริการอีก 
   คะแนน 2 หมายถึง ไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 
   คะแนน 1 หมายถึง ไม่กลบัมาใชบ้ริการอีกแน่นอน 
 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี�ยของแนวโนม้การใชบ้ริการในอนาคต มีดงันี
  
ก          คะแนนเฉลี�ย  4.21 – 5.00  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้กลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งแน่นอน 
            คะแนนเฉลี�ย  3.41 – 4.20  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้กลบัมาใชบ้ริการอีก 
            คะแนนเฉลี�ย  2.61 – 3.40  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัไม่แน่ใจในการกลบัมาใชบ้ริการอีก 
            คะแนนเฉลี�ย  1.81 – 2.60  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้ไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 
            คะแนนเฉลี�ย  1.00 – 1.80  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้ไม่กลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งแน่นอน 
  ขอ้ที� 2 การแนะนาํผูอื้�นมาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั
น 
(Interval Scale) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั โดยใชห้ลกัเกณฑก์ารให้
คะแนน ดงันี
  
             คะแนน 5 หมายถึง แนะนาํผูอื้�นอยา่งแน่นอน 
   คะแนน 4 หมายถึง แนะนาํผูอื้�น 
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   คะแนน 3 หมายถึง ไม่แน่ใจในการแนะนาํผูอื้�น 
   คะแนน 2 หมายถึง ไม่แนะนาํผูอื้�น 
   คะแนน 1 หมายถึง ไม่แนะนาํผูอื้�นอยา่งแน่นอน 
  เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี�ยของการแนะนาํผูอื้�นมาใชบ้ริการ มีดงันี
  
ก          คะแนนเฉลี�ย  4.21 – 5.00  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นอยา่งแน่นอน 
            คะแนนเฉลี�ย  3.41 – 4.20  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�น 
            คะแนนเฉลี�ย  2.61 – 3.40  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้ไม่แน่ใจในการแนะนาํผูอื้�น 
            คะแนนเฉลี�ย  1.81 – 2.60  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้ไม่แนะนาํผูอื้�น 
            คะแนนเฉลี�ย  1.00 – 1.80  หมายถึง ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้ไม่แนะนาํผูอื้�นอยา่งแน่นอน 
 
 2.2 ขั'นตอนการสร้างเครื�องมือในการวจัิย 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาในครั
 งนี
   ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขั
นตอนดงัต่อไปนี
 คือ 
ศึกษาเอกสาร ตาํรา ทฤษฎีและแนวคิดที�เกี�ยวขอ้งกบังานวิจยั เพื�อนาํมาเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามสร้างแบบสอบถามโดยอาศยัเอกสารงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง โดยสร้างแบบสอบถามออกเป็น 
3 ส่วน ดงันี
   

ส่วนที� 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที� 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  

จาํกดั 
ส่วนที� 3 แนวโนม้การใชบ้ริการ 
นาํแบบสอบถามที�สร้างขึ
นเสนออาจารยที์�ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื�อพิจารณาตรวจสอบความ

ถูกตอ้งและใหข้อ้เสนอแนะในการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหถู้กตอ้งเหมาะสม  
นาํแบบสอบถามที�ปรับปรุงแกไ้ขแลว้เสนอต่ออาจารยผ์ูเ้ชี�ยวชาญตรวจสอบเพื�อตรวจสอบ

ความเที�ยงตรงของเนื
อหาก่อนนาํไปเก็บขอ้มูล 
นาํแบบสอบถามแกไ้ขสมบูรณ์แลว้นาํไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 40 ชุด 

เพื�อนาํไปหาค่าความเชื�อมั�น โดยใชว้ธีิการหาค่าสัมประสิทธิo อลัฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั 
(Cronbach) ผลลพัธ์ค่าอลัฟ่าที�ไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงที�ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าความเชื�อมั�น
สัมประสิทธิo อลัฟ่า มีค่าเป็นไปดงัต่อไปนี
  

นอ้ยกวา่ 0.60 ถือวา่มีค่าความเชื�อมั�นในระดบัที�ต ํ�า 
0.60 – 0.70 ถือวา่มีค่าความเชื�อมั�นในระดบัที�ยอมรับได ้
มากกวา่ 0.80 ถือวา่มีค่าความเชื�อมั�นในระดบัที�ดี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549 : 35 อา้งอิงจาก 

Sekaran, 2003: 31) 
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ผลจากการทดลองใชไ้ดค่้า Cronbach's Alpha มีค่าดงัต่อไปนี
  
  ความพึงพอใจ                                         ค่า Cronbach's Alpha 

  ดา้นบริการ    0.885 

  ดา้นอตัราค่าบริการ   0.844 

  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  0.858 

  ดา้นส่งเสริมการตลาด   0.750 

  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  0.798 

  ดา้นระบบการใหบ้ริการ  0.823 

  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  0.902    

               รวม    0.837 

 จากผลการทดสอบค่าความเชื�อมั�นขา้งตน้ ผลที�ไดมี้ค่าความเชื�อมั�นในระดบัที�ดี สามารถ
นาํไปใชเ้ป็นเครื�องมือในการวจิยัได ้
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื�อนาํมาวเิคราะห์ ผูว้จิยัไดด้าํเนินการเก็บขอ้มูลตามขั
นตอนดงันี
  
1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลที�มีผูร้วบรวมไวท้ั
ง

หน่วยงานของรัฐและเอกชน ดงันี
  
1.1 หนงัสือพิมพว์ารสาร สิ�งพิมพต่์างๆ 
1.2 ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 
1.3 หนงัสือทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ์วทิยานิพนธ์และรายงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

2. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 400 ชุด ซึ� งจะเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตจ์นครบตามจาํนวน  
 

4.  การจัดกระทาํข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 

 4.1 การจดักระทาํขอ้มูล 
4.1.1 การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ 

แบบสอบถาม 
4.1.2 การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามที�ถูกตอ้งเรียบร้อย มาลงรหสัตามที� 

กาํหนดไวล่้วงหนา้ 
4.1.3 การประมวลผลขอ้มูล โดยใชข้อ้มูลที�ลงรหสัแลว้นาํมาทาํการบนัทึกโดยใช ้
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เครื�องคอมพิวเตอร์เพื�อการประมวลผลขอ้มูล ซึ� งใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพื�อการวิจยัทาง
สังคมศาสตร์  SPSS/PC+  (Statistical  package  for  social  science)  เพื�อทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
พรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 

4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
4.2.1 การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  
- หาค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนที�1 ลกัษณะ 

ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุดและรายไดต่้อเดือน 
   - หาค่าเฉลี�ย (Mean) สาํหรับวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนที�2 ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัทั
ง 7 ดา้นและส่วนที�3 แนวโนม้การใช้
บริการโลจิสโพสตข์องลูกคา้ 

- หาค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) สาํหรับวเิคราะห์ขอ้มูลจาก 
แบบสอบถามส่วนที�2 ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
ทั
ง 7 ดา้นและส่วนที�3 แนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องลูกคา้ 

4.2.2  การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
- ใชส้ถิติทดสอบ(t –test) ใชเ้ปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง 2  

กลุ่มที�เป็นอิสระต่อกนั เพื�อทดสอบสมมุติฐานขอ้ที� 1 ดา้นเพศ 
- ใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ใชเ้ปรียบเทียบ 

ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลี�ยกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม เพื�อทดสอบสมมติฐานขอ้ที�1 ดา้นอายุ  
สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือน  

- ใชก้ารวเิคราะห์เพื�อหาค่าสัมประสิทธิo สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product  
Moment Correlation Coefficient) เพื�ออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัแปรที�เป็นอิสระต่อกนั 
สาํหรับสมมติฐานขอ้ 2  
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5. สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

     1.การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) หรือค่าสถิติพื
นฐาน 
อตัราส่วนร้อยละ  (Percentage)  โดยใชสู้ตรดงันี
   
 

   P  = 
n

f 100×  

 
 เมื�อ   P    แทน ร้อยละ 
     f    แทน ความถี�ที�ตอ้งการเปลี�ยนแปลงใหเ้ป็นร้อยละ 
     n     แทน จาํนวนความถี�ทั
งหมด 
 
 
ค่าคะแนนเฉลี�ย  (Mean  :  x )  (ชูศรี  วงศรั์ตนะ. 2544: 35) 
 

   x  = 
n

x∑  

 
 เมื�อ    x       แทน ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง 
      ∑ x   แทน ผลรวมของขอ้มูลทั
งหมด 
       n      แทน จาํนวนความถี�ทั
งหมด 
 
 
    1.3   ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  deviation)  (ชูศรี  วงศรั์ตนะ.  2544: 65)   
 

      S.D.  = )1(

)( 22

−

−∑ ∑
nn

xxn
 

 เมื�อ    S.D. แทน = ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
      2x   แทน = ผลรวมคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
        2)(∑ x  แทน = ผลรวมของคะแนนทั
งหมดยกกาํลงัสอง 
           n               แทน = จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม  
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การหาค่าความเชื�อมั�นของเครื�องมือ (Reliability of the test) โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธิo อลัฟ่า  
( Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549: 35) 
     
 

 
               
       เมื�อ      α               แทน ความเชื�อมั�นของแบบสอบถามทั
งฉบบั 
                                      k                 แทน จาํนวนคาํถาม  
                            cov ariance         แทน ค่าเฉลี�ยของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งคาํถามต่างๆ 
                             var iance            แทน ค่าเฉลี�ยของค่าแปรปรวนของคาํถาม 
 
   
 2.  สถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  จะใชส้ถิติต่าง ๆ  ดงันี
  
  2.1  สถิติ  t-test  ใชส้าํหรับเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง  2  กลุ่ม  โดย
ใชท้ดสอบสมมติฐานดา้นเพศ  (ชูศรี  วงศรั์ตนะ.  2544: 178)  โดยมีสูตรดงันี
  
  ในกรณีที�ความแปรปรวนของทั
ง  2 กลุ่มเท่ากนั  )( 2

2
2

1 ss =  

21

21

11

nn
S

xx
t

p +

−
=  

     t  แทน ค่าสถิติที�ใชพ้ิจารณาใน  t-distribution 
   21xx  แทน ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งที�  1  และกลุ่มตวัอยา่งที�  2  ตามลาํดบั 
        pS  แทน ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานดงัตวัอยา่งรวมกบัตวัอยา่งทั
ง  2 กลุ่ม 
       11nn  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที�  1  และกลุ่มตวัอยา่งที�  2  ตามลาํดบั 
 ในกรณีที�ความแปรปรวนของทั
ง  2 กลุ่มไม่เท่ากนั  )( 2

2
2

1 ss ≠  

2

2

1

2

21

21

n

S

n

S

xx
t

+

−
=  

  เมื�อ         t  แทน ค่าสถิติที�ใชพ้ิจารณาใน  t-distribution 
   21xx  แทน ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งที�  1  และกลุ่มตวัอยา่งที�  2  ตามลาํดบั 
            2

2
2

1 ss  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที�  1  และกลุ่มตวัอยา่งที�  2    
   11nn  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที�  1  และกลุ่มตวัอยา่งที�  2  ตามลาํดบั  ใน      
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กรณีที�  2

2
2

1 ss =  
โดยใชค่้า Degree of Freedom (df) ดงันี
  

    








+

















+

=

2

2
2

1

2
1

2

2

2
2

1

2
1

n

S

n

S

n

S

n

S

df
 

             11 −n             12 −n  
df          แทน    ค่าองศาอิสระ 

 
   2.2  สถิติ  F-test  ใชว้เิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA)  
เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่  2  กลุ่มขึ
นไป  (สถิติเศรษฐศาสตร์ธุรกิจ.  2542: 393)  มี
สูตรดงันี
  
ตาราง 2 ตารางการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA)   
 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

ระหวา่งประชากร 
 
 
ภายในประชากร 

1−k  
 
 

kn −  

∑
=

−=
k

i i
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−=
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i
n

j
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=
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−
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)(
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WMS

BMS  

รวม 1−n  ∑∑
= =

−=
k

i

n

j
ij n

T
XTSS

1

2

1

2
1

)(    

 
เมื�อ   k  แทน จาํนวนประชากรที�นาํมาทดสอบสมมติฐาน 
 n   แทน จาํนวนตวัอยา่งทั
งสิ
นที�เลือกมาจากประชากรทุกประชากร 
 1n   แทน จาํนวนตวัอยา่งที�เลือกมาจากประชากรที�  i 
 Xij   แทน ค่าสังเกตซึ�งไดจ้ากตวัอยา่งที�  j  ที�เลือกมาจากประชากรที�  i 
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 Ti   แทน ผลรวมของค่าสังเกตจากตวัอยา่งที�เลือกมาจากประชากรที�  i 
 T   แทน ผลรวมของค่าสังเกตจากตวัอยา่งที�เลือกมาจากประชากรทุกประชากร 
 SS  (B) แทน ผลรวมกาํลงัสองภายในประชากร  (Within  Sum  of  Square) 
 1−k   แทน องศาแห่งความเป็นอิสระของภายในประชากร 
 SS  (W)  แทน ผลรวมกาํลงัสองภายในประชากร  (Within  Sum  of  Square) 
 kn −   แทน องศาแห่งความเป็นอิสระของภายในประชากร 
 MS  (B)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม   

(Mean Square Within Groups) 
 MS  (W) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
     (Mean Square Within Groups) 
 F   แทน ค่าสถิติที�ใชเ้ปรียบเทียบกบัค่าวกิฤตจากการแจกแจงแบบ F เพื�อ
ทราบนยัสาํคญั 
  2.3  กรณีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นราย
คู่  ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที�  0.5  หรือระดบัความเชื�อมั�น  95%  โดยใชสู้ตรตามวธีิ  Least  
Significant  Difference  (LSD)  เพื�อเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยประชากร  (กลัยา  วาณิชยบ์ญัชา.  2544: 333) 
 









−=

11

11

nn
MSEknLSD  

   โดยที�     11 nn ≠  

    knr −=  
 เมื�อ LSD แทน ค่าผลต่างนยัสาํคญัที�คาํนวณไดส้าํหรับประชากรกลุ่มที�  i  และ  j 
  MSE แทน ค่า  Mean  Square  Error  จากตารางวเิคราะห์ความแปรปรวน 
  k  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที�ใชท้ดสอบ 
  n  แทน จาํนวนขอ้มูลตวัอยา่งทั
งหมด 
  α  แทน ค่าระดบันยัสาํคญัที�กาํหนด 
  2.4  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งที�มากกวา่  2  กลุ่ม กรณีค่า
ความแปรปรวนเท่ากนั โดยใชต้ารางวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One Way  ANOVA)  (ชูศรี  
วงศรั์ตนะ.  2544: 236)   
     

F = 
w

b

MS

MS  
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 เมื�อ F แทน ค่าสถิติที�ใชใ้นการพิจารณาใน F-distribution 
  bMS  แทน ความแปรปรวน  (Mean  square)  ระหวา่งกลุ่ม 
  wMS  แทน ความแปรปรวน  (Mean  square)  ภายในกลุ่ม 
 โดยกาํหนดค่าความอิสระ  (Degree  of  freedom : df)  ระหวา่งกลุ่ม  คือ  1−k  ภายในกลุ่ม
คือ  kn −  และรวมทั
งกลุ่มคือ  1−n โดย  k  แทนจาํนวนกลุ่ม  และ  n แทน  จาํนวนสมาชิกในกลุ่ม
ตวัอยา่งทั
งหมด 
 2.5  กรณีค่าความแปรปรวนต่างกนั ใชสู้ตรการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  Brown-
forsytthe  (B) (Hartung. 2001: 300)  สามารถเขียนไดด้งันี
  
 

MSW

MSB
B =  

 

   โดยค่า  MSW   = ∑ 






 −=
2

1 1 i
k

i S
N

n  

 
  เมื�อ  B    แทน  ค่าสถิติที�ใชพ้ิจารณาใน Brown – forsythe 
   MSB  แทน  ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
   MSW  แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มสาํหรับสถิติ  Brown – forsythe 
   K  แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N  แทน  ขนาดของประชากร 
   2

iS  แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 และถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติแลว้  ตอ้งทาํการทดสอบเป็น
รายคู่ต่อไป  เพื�อดูวา่มีคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนั  โดยใชว้ธีิ Fisher,s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากนั (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333) 
 2.6  กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  จะทาํการทดสอบเป็นรายคู่  
เพื�อดูวา่มีคู่ใดที�แตกต่างกนัโดยใชว้ธีิ Dunnett,s T3 ในกรณีค่าความแปรปรวนต่างกนั (วเิชียร  เกตุสิงห์.
2546: 116) มีสูตรดงันี
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  เมื�อ   t   แทน ค่าสถิติที�ใชพ้ิจารณาใน t –distreibution 
   )(wMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
                                                                    (Men  Square within group) สาํหรับ Brown – forsythe 
   ix  แทน ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งที� i 
   jx  แทน ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งที� j 
   in  แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที� i 
   jn  แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที� j  
    2.7  สถิติสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียรสัน ( Pearson Product  Moment  Correlation  
Coefficient)  ใชท้ดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัที�เป็นอิสระต่อกนั เป็นค่าสัมประสิทธิo
สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัที�แต่ละตวัต่างมีระดบัการวดัของขอ้มูลที�แตกต่างกนั โดยใชสู้ตร  ดงันี
  
(วเิชียร เกตุสิงห์. 2541: 72) 
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  เมื�อ     r  แทน ค่าสัมประสิทธิo สหสัมพนัธ์ 
   n  แทน จาํนวนคนหรือกลุ่มตวัอยา่ง 
   ∑ x  แทน ผลรวมของคะแนนของตวัแปร  x 
   ∑ y  แทน ผลรวมของคะแนนของตวัแปร  y 
   ∑ xy  แทน ผลรวมของผลคูณของคะแนนตวัแปร  x  และ  y 
   ∑ 2X  แทน ผลรวมของกาํลงัสองของคะแนนตวัแปร  x 
   ∑ 2y  แทน ผลรวมของกาํลงัสองของคะแนนตวัแปร  y  
 โดยที�ค่าสัมประสิทธิo สหสัมพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1  < r < 1 ดงันี
  
 ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
 ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
 ค่า r มีค่าเขา้ใกล ้1 หมายถึง x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์
กนัมาก 
 ค่า r มีค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม และมี
ความสัมพนัธ์กนัมาก 
 ค่า r เท่ากบั 0 แสดงวา่ x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย 
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 ค่า r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์กนันอ้ย  
โดยมีเกณฑใ์นการประเมินระดบัความสัมพนัธ์ของค่าสัมประสิทธิo สหสัมพนัธ์ ดงันี
 (ชูศรี วงศรั์ตนะ.
2541) 
  
ค่าสัมประสิทธิo สหพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.81 – 1.00 แสดงวา่มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงมาก 
 ค่าสัมประสิทธิo สหพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.61 – 0.80 แสดงวา่มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง 
 ค่าสัมประสิทธิo สหพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.31 – 0.60 แสดงวา่มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง 
 ค่าสัมประสิทธิo สหพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.01 – 0.30 แสดงวา่มีความสัมพนัธ์ระดบัตํ�า 
 ค่าสัมประสิทธิo สหพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0  แสดงวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์เลย 
  
สรุปค่าสถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 

1.ลูกคา้ที�มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพและ
รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
แตกต่างกนั 
         1.1 ลูกคา้ที�มีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด แตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ค่าสถิติที�ใชท้ดสอบ คือ Independent – 
Sample t-test 
         1.2 ลูกคา้ที�มีอาย ุอาชีพและรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ค่าสถิติที�ใชท้ดสอบ คือ ค่าสถิติที�ใช้
ทดสอบคือ One – Way ANOVA  

2. ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆประกอบดว้ย ดา้นบริการ 
ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้น
ระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ค่าสถิติที�ใชท้ดสอบ คือ Pearson Product  Moment  
Correlation  Coefficient 
 



บทที� 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

                 การวจิยัครั� งนี� มุ่งศึกษาวจิยัเรื�อง “ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร” การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลผล
ความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดท้าํการกาํหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ ที�ใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ดงันี�          
 

สัญลกัษณ์ที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

x    แทน  ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง 
S.D.  แทน  ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n   แทน  จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
t   แทน  ค่าสถิติที�ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
df   แทน  ชั�นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
SS  แทน  ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
MS   แทน  ค่าเฉลี�ยของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
F           แทน  ค่าที�ใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
P           แทน  ความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัในสถิติ 
r   แทน  ค่าสัมประสิทธิQ สหสัมพนัธ์ 
H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
*   แทน  มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
**         แทน      มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 

 

ผลการเสนอการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการแบ่งการนาํเสนอออก 
เป็น 4 ตอน ดงันี�      ตอนที� 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล   
                        ตอนที� 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์ 
                               ตอนที� 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัแนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ 
                               ตอนที� 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลการทดสอบสมมติฐาน ดงัต่อไปนี�  
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 สมมติฐานขอ้ที�1 ลูกคา้ที�มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา
สูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 สมมติฐานขอ้ที�2 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ
ประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
  ตอนที� 1 การวเิคราะห์เกี�ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพ  ระดบัการศึกษา
สูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือน โดยการแสดงจาํนวน(ความถี�) และร้อยละ 
 
ตาราง 3 แสดงผลขอ้มูลจาํนวน(ความถี�) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

                 ข้อมูลส่วนบุคคล                                                   จํานวน (คน)                       ร้อยละ 

1.เพศ            ชาย                                                                         281                                  70.3 
                     หญิง                                                                        119                                  29.7 

                      รวม                                                                        400                                  100 

2.อายุ      ต ํ�ากวา่ 21 ปี                                                                    18                                   4.7 
                 21-30 ปี                                                                       169                                 43.9 
                 31-40 ปี                                                                       130                                 33.8 
               41 ปีขึ�นไป                                                                     83                                   17.6 

                         รวม                                                                     400                                   100 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 

              ข้อมูลส่วนบุคคล                                                    จํานวน (คน)                        ร้อยละ 

3. สถานภาพ 
                  โสด                                                                         180                                   45.0 
           สมรส/อยูด่ว้ยกนั                                                            208                                   52.0 
      หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่                                                   12                                      3.0 

                      รวม                                                                     400                                    100 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

         ต ํ�ากวา่ระดบัปริญญาตรี                                                    211                                  52.8 
            ระดบัปริญญาตรี                                                           167                                   41.7 
         สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี                                                   22                                      5.5 

                           รวม                                                                400                                    100 

5. อาชีพ 

             นกัเรียน/นกัศึกษา                                                        22                                     5.5 
        ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ                                      104                                    26.0 
           พนกังานบริษทัเอกชน                                                  124                                    31.0 
             ธุรกิจส่วนตวั                                                               80                                     20.0 
  อื�นๆ เช่น แม่บา้น พอ่บา้น รับจา้ง เป็นตน้                             70                                     17.5 

                            รวม                                                              400                                   100 

6. รายได้ต่อเดือน 

          ต ํ�ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท                                          68                                17.0                             
              10,001-20,000 บาท                                                      155                              38.8 
              20,001-30,000 บาท                                                      118                               29.5 
              30,001 บาทขึ�นไป                                                        59                                 14.7 

                           รวม                                                                 400                                100 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 

              ข้อมูลส่วนบุคคล                                                    จํานวน (คน)                        ร้อยละ 

7.  ประเภทสินค้าที�เคยส่ง 

               ประเภทเครื�องใชไ้ฟฟ้า                                               127                                31.8 
               ประเภทยานพาหนะ                                                   112                                 28.0 
               ประเภทเฟอร์นิเจอร์                                                     35                                  8.8    
               ประเภทเบ็ดเตล็ด                                                        126                                35.4 

                            รวม                                                                400                                100 

 
 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั� งนี� จาํนวน 400 

คน จาํแนกไดด้งันี�  
 เพศ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ที�

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.3 และเป็นเพศหญิง จาํนวน 
119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.7 ตามลาํดบั 

 อายุ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ที�
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายรุะหวา่ง 21-30 ปี จาํนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 รองลงมาคือ อายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 อายตุั�งแต่ 41 ปีขึ�นไป จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อย
ละ 17.6 และ อายตุ ํ�ากวา่ 21 ปี จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 ตามลาํดบั 

 สถานภาพ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 208 คน คิดเป็น
ร้อยละ 52 รองลงมามีสถานภาพโสด จาํนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45 และมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง/
แยกกนัอยู ่จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3  ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษาสูงสุด ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรีจาํนวน 211 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.8 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรีจาํนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.7 และ สูงกวา่ปริญญา
ตรีจาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ตามลาํดบั 

 อาชีพ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31 รองลงมา
คืออาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 อาชีพธุรกิจส่วนตวั 
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จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20 คน อาชีพอื�น ๆ เช่น แม่บา้น พอ่บา้น รับจา้ง เป็นตน้ จาํนวน 70 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.5 และอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ตามลาํดบั 

 รายได้ต่อเดือน ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 155 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.8 รองลงมาคือมีรายได ้20,001 –30,000 บาท จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 รายได ้
รายไดต้ ํ�ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17 และรายได ้30,001 บาทขึ�นไป                                                                 
จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 ตามลาํดบั 
  ประเภทสินค้าที�เคยส่ง ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการโลจิสโพสตส่์งสินคา้ประเภท
เครื�องใชไ้ฟฟ้า จาํนวน 127 คิดเป็นร้อยละ 31.8 รองลงมาคือ ประเภทยานพาหนะ จาํนวน 112 คน คิด
เป็นร้อยละ 28 ประเภทเบ็ดเตล็ด จาํนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 35.4 และประเภทเฟอร์นิเจอร์ จาํนวน 
35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 ตามลาํดบั 
              เนื�องจากขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุดและอาชีพ 
ของผูต้อบแบบสอบถามมีความถี�ของขอ้มูลและการกระจายตวัไม่สมํ�าเสมอ ดงันั�นเพื�อทาํการทดสอบ
สมมติฐาน ผูว้ิจยัจึงทาํการจดักลุ่มขอ้มูลใหม่เพื�อใหก้ารกระจายตวัของขอ้มูลมีความสมํ�าเสมอ ดงัตาราง
ต่อไปนี�  
ตาราง 4 แสดงผลขอ้มูลจาํนวน(ความถี�) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคล (จดักลุ่มขอ้มูลใหม่) 

 

                   ข้อมูลส่วนบุคคล                                                จํานวน (คน)                         ร้อยละ 

1.อายุ               ต ํ�ากวา่ 31 ปี                                                           187                                 48.6 
                           31-40 ปี                                                               130                                 33.8 
                           41 ปีขึ�นไป                                                                               83                                  17.6 

                         รวม                                                                                           400                                 100 

2. สถานภาพ          โสด                                                                  180                                45.0 
        สมรส/อยูด่ว้ยกนั/หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่                          220                                55.0 

                      รวม                                                                                                   400                                 100 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
                     ต ํ�ากวา่ระดบัปริญญาตรี                                              211                               52.8 
               ระดบัปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี                                 189                               47.2         

                           รวม                                                                                          400                               100 
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ตาราง 4 (ต่อ)  
 

                   ข้อมูลส่วนบุคคล                                                จํานวน (คน)                         ร้อยละ 

4. อาชีพ      

        ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ                                               104                                26.0 
              พนกังานบริษทัเอกชน                                                        124                                31.0 
                    ธุรกิจส่วนตวั                                                                  80                                 20.0 
นกัเรียน/นกัศึกษา/อื�นๆ เช่น แม่บา้น พอ่บา้น รับจา้งทั�วไป เป็นตน้  92                                 23.0 

                            รวม                                                                       400                                 100 

 
 จากตาราง 4 แสดงผลขอ้มูลจาํนวน(ความถี�) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถาม (จดักลุ่มขอ้มูลใหม่) จาํแนกไดด้งันี�  
 อายุ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ที�

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายตุ ํ�ากวา่ 31 ปี จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 48.6 รองลงมาคือ อายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 และอายตุั�งแต่ 41 ปีขึ�นไป จาํนวน 83 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.6 ตามลาํดบั 

 สถานภาพ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั/หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55 รองลงมามีสถานภาพโสด จาํนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45
ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษาสูงสุด ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรีจาํนวน 211 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.8 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2 
ตามลาํดบั 

 อาชีพ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31 รองลงมา
คืออาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/
อาชีพอื�น ๆ เช่น แม่บา้น พอ่บา้น รับจา้งทั�วไป เป็นตน้ จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23 และอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20 คน ตามลาํดบั 
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  ตอนที� 2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัความพงึพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์ ของบริษัท 

ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์ของบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดัในดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ  โดยหาค่าเฉลี�ยและค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน  ขอ้มูลความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์ของ 
      บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
 

ด้านบริการ x  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.รายการสินคา้ที�สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผูใ้ห ้              3.56            0.499                  พึงพอใจ 
บริการรายอื�น เช่น เครื�องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ  
เครื�องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ 
2.การตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ยระบบ                   3.56             0.661                  พึงพอใจ 
Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com  
3.การดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที�ส่ง                            3.46             0.662                  พึงพอใจ 
4.ความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก                             3.54             0.649                  พึงพอใจ 
การส่งต่อและการส่งมอบ 
5.ช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.)                         3.45            0.911                  พึงพอใจ 

                               รวม                                                     3.51             0.333                 พงึพอใจ 

                      ด้านอตัราค่าบริการ 

1.อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการ                3.48             0.683                พึงพอใจ 
รายอื�น 
2.อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ           3.54             0.612                 พึงพอใจ 
3.การกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบั                3.42             0.707                 พึงพอใจ 
บริการที�ไดรั้บ 

                          รวม                                                           3.48             0.583                พงึพอใจ 
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ตาราง 5(ต่อ)  
 

ด้านช่องทางการให้บริการ x  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.จาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอ                    3.49              0.904                พึงพอใจ 
ต่อการใชบ้ริการ 
2.ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถาม                       3.51              0.777                พึงพอใจ 
เกี�ยวกบับริการ 

                             รวม                                                            3.50                 0.762                พงึพอใจ 

                     ด้านการส่งเสริมการตลาด 

1.การรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื�อต่างๆ               3.11               1.068                  เฉยๆ 
 ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั 
2.การใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์”      3.36                0.962                  เฉยๆ 
เพื�อเชิญชวนใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ 

                            รวม                                                            3.24                    0.885                 เฉยๆ 

                       ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

1.ความสุภาพของพนกังาน                                                 3.85               0.753                  พึงพอใจ 
2.พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติั                 3.75               0.726                  พึงพอใจ 
หนา้ที�และรอบรู้เรื�องที�ใหบ้ริการ  
3.พนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะใหบ้ริการ                    3.84              0.751                   พึงพอใจ 
และแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ 
4.การมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน                                     3.80              0.743                  พึงพอใจ 
5.ความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน                      3.66              0.816                  พึงพอใจ 
6.ความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขา             3.40              0.715                    เฉยๆ 

                            รวม                                                           3.71                0.683                    พงึพอใจ 

                     ด้านระบบการให้บริการ 

1.ขั�นตอนในการใชบ้ริการ                                                   3.59               0.880                พึงพอใจ 
2.ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ                               3.58               0.933                 พึงพอใจ 
3.การจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ                         3.77               0.923                 พึงพอใจ 
4.มีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วย                               3.63                  0.914                   พึงพอใจ 

                          รวม                                                             3.69              0.780                 พงึพอใจ 
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ตาราง 5(ต่อ)  
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ x  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.ความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ                          3.49                0.725                  พึงพอใจ 
2.บรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาด                          3.50                0.829                  พึงพอใจ 
ของสถานที�ใหบ้ริการ 
3.ป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ                    3.74                0.607                 พึงพอใจ 
4.ความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการ                    3.54                0.741                 พึงพอใจ    
ใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้ 
5.ที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ                                       3.39                0.800                   เฉยๆ 
6.จาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ                      3.30                0.961                   เฉยๆ 

                    รวม                                                                   3.49                0.748                 พงึพอใจ 

     ความพงึพอใจโดยภาพรวม                                             3.52                 0.734                พงึพอใจ                      

 
 จากตาราง 5 แสดงความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยภาพรวมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
อยูใ่นระดบัพึงพอใจ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.52 เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในแต่
ละดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจ โดยลูกคา้มีความพึงพอใจมากที�สุดต่อดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.71 รองลงมาคือ ดา้นระบบการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.69 ดา้นบริการมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.51 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั3.49 
ดา้นอตัราค่าบริการมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.48 และลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเฉยๆในดา้นการส่งเสริม
การตลาด ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.24 เมื�อพิจารณาความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในแต่ละดา้นพบวา่ 

 ด้านบริการ ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ เรียง
ตามลาํดบั คือ รายการสินคา้ที�สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น เช่น เครื�องใชไ้ฟฟ้า 
ยานพาหนะ เครื�องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.56    การตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง
ดว้ยระบบTrack & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.56    ความถูกตอ้ง
ของหลกัฐานการรับฝากการส่งต่อและการส่งมอบ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.54    การดูแลความปลอดภยัของ
สินคา้ที�ส่ง มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั3.46  และช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.)  มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.45  
ตามลาํดบั         
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 ด้านอตัราค่าบริการ ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ เรียง
ตามลาํดบั คือ อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.54   อตัราค่าบริการ
เมื�อเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.48   และการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อ
เปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.42  ตามลาํดบั         

 ด้านช่องทางการให้บริการ ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึง
พอใจ เรียงตามลาํดบั คือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี�ยวกบับริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.51   และจาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.49  
ตามลาํดบั         

 ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเฉยๆ 
เรียงตามลาํดบั คือ การใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อเชิญชวนใหลู้กคา้มาใช้
บริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.36   และการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื�อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุ
นิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.11  ตามลาํดบั         

 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ 
เรียงตามลาํดบั คือ ความสุภาพของพนกังาน มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.85  พนกังานมีความกระตือรือร้นที�จ
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.84 การมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน มีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.80 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�และรอบรู้เรื�องที�ใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.75 ความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.66 และความเพียงพอของ
จาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.40  ตามลาํดบั         
ดา้นระบบการใหบ้ริการ ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ เรียง
ตามลาํดบั คือ การจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.77  มีการนาํระบบ
คอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.63 ขั�นตอนในการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.59 
และความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.58 ตามลาํดบั         

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึง
พอใจ เรียงตามลาํดบั คือ ป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.74  ความ
พร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.54  บรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 ความ
เหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ให้บริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.49  นอกนั�นลูกคา้ที�มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ในระดบัเฉยๆในดา้นที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.39 และจาํนวนที�จอดรถ
สาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.30  ตามลาํดบั      
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  ตอนที� 3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัแนวโน้มการใช้บริการโลจิสโพสต์ ได้แก่ แนวโน้มการ

กลบัมาใช้บริการโลจิสโพสต์และการแนะนําผู้อื�นมาใช้บริการโลจิสโพสต 

 
ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลแนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 

แนวโน้มการใช้บริการ x  S.D. ระดับแนวโน้ม 

1.ท่านคิดวา่ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์                     4.02           0.975           กลบัมาใชบ้ริการ
อีกในการส่งสินคา้ทางไปรษณียไ์ทยอีกหรือไม่ 
(กลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งแน่นอน-ไม่กลบัมาใชบ้ริการอยา่งแน่นอน) 
2.ท่านจะแนะนาํผูอื้�นมาใชบ้ริการโลจิสโพสตห์รือไม่               3.80           0.986              แนะนาํผูอื้�น 
(แนะนาํอยา่งแน่นอน-  ไม่แนะนาํอยา่งแน่นอน)         

                                   รวม                                                          3.91          0.870      กลบัมาใช้บริการอกี/ 

                                                                                                                                             แนะนําผ ู้อื�น 

 
 จากตาราง 6 แสดงแนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสต ์พบวา่ ลูกคา้มีแนวโนม้โดยรวมอยูใ่น

ระดบักลบัมาใชบ้ริการอีกและแนะนาํผูอื้�น มีค่าเฉลี�ยรวมเท่ากบั 3.91 และเมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ดา้นที�ลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นการส่งสินคา้ทางไปรษณียไ์ทยอีก ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้
ในการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.02 และดา้นที�ลูกคา้จะแนะนาํผูอื้�นมาใชบ้ริการโลจิส
โพสต ์ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้แนะนาํผูอื้�น มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.80  

 
ตอนที� 4 การวเิคราะห์ข้อมูลเพื�อทดสอบสมมติฐาน 

 
 สมมติฐานข้อที�1 ลูกคา้ที�มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา

สูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 สมมติฐานข้อที�1.1 ลูกคา้ที�มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 
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 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี�  

 H0
 

: ลูกคา้ที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั ไม่แตกต่างกนั  

 H1
 

: ลูกคา้ที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั แตกต่างกนั 
 สาํหรับสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั�งสองกลุ่มเป็น

อิสระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื�อมั�น 95% ดงันั�น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื�อ Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี�  
โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึ� งตั�งสมมติฐาน
ดงันี�  

                          H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

                    H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

 
ตาราง 7 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามเพศ 
 

ความพงึพอใจ 
Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 

ดา้นบริการ                                                                        0.082                                     0.575 
ดา้นอตัราค่าบริการ                                                           0.010                                     0.719 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ                                               1.090                                      0.197 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด                                                1.307                                     0.154 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ                                                  4.904                                     0.327 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ                                                  1.788*                                   0.032 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                                                 2.689*                                   0.018 

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

 



78 

 

 จากตาราง 7 พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัใน
ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นบุคลากร
ผูใ้หบ้ริการ มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05  ดงันั�นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ� งหมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั จึงใชก้ารทดสอบความแตกต่าง
โดยใชค่้า t-test กรณี Equal variances assumed 

 ส่วนความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัในดา้นระบบการ
ใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  ดงันั�นจึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ซึ� งหมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั จึงใช้
การทดสอบค่าความแตกต่างโดยใช ้t-test กรณี Equal variances not assumed 

 
 ตาราง 8 แสดงความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามเพศ 

 
*   มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 
**  มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

  

ความพงึพอใจ 
t - test for Equality of Means 

เพศ x  S.D t df Sig. 

ดา้นบริการ                                                     ชาย                 3.53              0.482               1.375                 398               0.173 
                      Equal variances assumed        หญิง                3.41             0.544           
ดา้นอตัราค่าบริการ                                       ชาย                  3.57             0.567               0.531                  398               0.606 
                       Equal variances assumed       หญิง                3.53             0.464 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ                             ชาย                3.54              0.377                0.974                 398               0.332 
                      Equal variances assumed        หญิง               3.47              0.471  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด                             ชาย                 3.43             0.479                 1.414                 398               0.267 
                      Equal variances assumed         หญิง               3.33              0.364 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ                                ชาย                 3.69              0.463                2.161                398               0.134 
                      Equal variances assumed         หญิง               3.55              0.482 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ                                 ชาย                3.56              0.367                1.510**           229.887          0.001 
                   Equal variances not assumed     หญิง               3.51              0.348    
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                                ชาย                3.65              0.364                2.374*            228.954            0.026 
                  Equal variances not assumed       หญิง               3.49              0.366 
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 จากตาราง 8 แสดงความพึงพอใจในดา้นต่างๆของบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั จาํแนกตามเพศ พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.173 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นอตัราค่าบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.606 ความพึง
พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่องทางใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.332 ความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.267 และความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตด์า้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.134   ซึ� งในทุกดา้นมีค่ามากกวา่ 0.05 
ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั(H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  ซึ� งหมายความวา่ ลูกคา้ที�มีเพศ
ต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตใ์นดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทาง
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติ 0.05  
  ส่วนความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 
ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความ
วา่ ลูกคา้ที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตใ์นดา้นระบบการให้บริการ แตกต่าง
กนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 โดยเพศชายมีค่าเฉลี�ยความพึงพอใจมากกวา่เพศหญิง และความพึง
พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.026 ซึ� งมีคา่นอ้ยกวา่ 0.05 
ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีเพศต่างกนั 
มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตใ์นดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติ 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉลี�ยความพึงพอใจมากกวา่เพศหญิง 
 

 สมมติฐานข้อที� 1.2 ลูกคา้ที�มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี�  
 H0 : ลูกคา้ที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั ไม่แตกต่างกนั  
 H1 : ลูกคา้ที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั แตกต่างกนั 
 สาํหรับสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ จะใชก้ารทดสอบแบบการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดว้ยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe test 
และการทดสอบสมมติฐานใชที้�ระดบัความเชื�อมั�น 95% ดงันั�น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื�อ 
Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 หากค่าความแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test  
และหากค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่เท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe test  
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ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที�มีค่าเฉลี�ยเท่ากบัอยา่ง
นอ้ยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จะนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ  
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหาวา่คู่เฉลี�ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั  

 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึ� ง
ตั�งสมมติฐานดงันี�  
                        Ho : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
              H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
       

  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี�  
 
ตาราง 9 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามอาย ุ
 

ความพงึพอใจ 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ดา้นบริการ 0.897 3 396 0.443 
ดา้นอตัราค่าบริการ 1.962 3 396 0.119 
ดา้นช่องทางใหบ้ริการ 4.532** 3 396 0.004 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.655 3 396 0.580 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 0.100 3 396 0.960 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ 3.116* 3 396 0.026 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.112 3 396 0.953 

 
*  มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 9 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามอาย ุพบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อ

บริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.443 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้น
อตัราค่าบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.119  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริม
การตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.580 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่า 
Sig. เท่ากบั  0.960  และความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. 
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เท่ากบั  0.953  ซึ� งในทุกดา้นมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ� งหมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่แตกต่างกนั  ดงันั�นจะตอ้งทดสอบ
สมมติฐานดว้ยค่าสถิติ F-test 
  ส่วนความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่องทางใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 
และความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.026  ซึ� งทั�งสอง
ดา้นมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั ดงันั�นจะตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ย
ค่าสถิติ Brown-Forsythe test  
 
ตาราง 10 แสดงความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามอาย ุ       
     โดยใชค้่าสถิติ Brown-Forsythe test 
 

     ความพงึพอใจ 

 
Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ดา้นช่องทางใหบ้ริการ Brown-Forsythe 1.030 3 262.932 0.380 
ดา้นระบบการบริการ Brown-Forsythe 3.703 3 168.702 0.053 

 
 จากตาราง 10 พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่องทางใหบ้ริการ มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.380 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.053 
ซึ� งทั�งสองดา้นมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นระบบบริการและมีความ
พึงพอใจโดยรวมที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตาราง 11 แสดงความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามอายุ    
      โดยใชค้่าสถิติ F-test 
 

            ความพงึพอใจ 

 
SS df MS F Sig. 

ดา้นบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.959 3 .653 6.098** 0.000 
  ภายในกลุ่ม 42.406 396 .107     
      รวม 44.364 399       
ดา้นอตัราค่าบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.373 3 .458 2.659 0.058 
  ภายในกลุ่ม 68.172 396 .172     
     รวม 69.546 399       
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหวา่งกลุ่ม .621 3 .207 2.121 0.097 
  ภายในกลุ่ม 38.614 396 .098     
      รวม 39.234 399       
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.461 3 1.154 9.616 0.137 
  ภายในกลุ่ม 47.514 396 .120     
       รวม 50.975 399       
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุ่ม 1.982 3 .661 7.541 0.060 
  ภายในกลุ่ม 34.692 396 .088     
 รวม                       36.674                  399    

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 11 พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นอตัราค่าบริการ มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.058  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.097  
ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.137 และ ความพึง
พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.060 ซึ� งทุกดา้นมีค่ามากกวา่ 
0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอายุ
ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นลกัษณะทางกายภาพที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ส่วนความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งมีคา่นอ้ยกวา่ 0.05 
ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอายุ
ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นบริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่าง
กนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 เพื�อใหท้ราบวา่ ลูกคา้ที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจดา้นบริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนัเป็นรายคู่ใดบา้ง ดงันั�นจึงจะตอ้ง
ทดสอบดว้ยค่าสถิติ Fisher|s Least Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตารางต่อไปนี�  
 
ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นบริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั  
     ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามอาย ุโดยการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยค่าสถิติ  
      Fisher,s Least Difference (LSD) 
 

อายุ x  
ตํ�ากว่า 31 ปี 

3.55 

31-40 ปี 

3.47 

41 ปีขึ]นไป 

3.51 

ตํ�ากว่า 31 ปี 3.55 
- 
 

0.08** 
(0.005) 

0.04 
(0.432) 

31-40 ปี 3.47 
 

- 
-0.04** 
(0.002) 

 
41 ปีขึ]นไป 

 

3.51 

  - 

     

** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

        
   จากตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นบริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามอาย ุโดยการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบวา่  
              ลูกคา้ที�มีอายตุ ํ�ากวา่ 31 ปีกบัลูกคา้ที�มีอาย ุ31 – 40 ปี พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอายตุ ํ�ากวา่ 31 ปี มีความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสต ์
แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีอาย ุ31 – 40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 โดย ลูกคา้ที�มีอายตุ ํ�ากวา่ 31 ปี 
มีความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสตม์ากกวา่ลูกคา้ที�มีอาย ุ31 – 40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 0.08 
              ลูกคา้ที�มีอาย ุ31-40 ปีกบัลูกคา้ที�มีอาย ุ41 ปีขึ�นไป พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอาย ุ31-40 ปี มีความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสต ์แตกต่าง
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จากกลุ่มลูกคา้ที�มีอาย ุ41 ปีขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 โดย ลูกคา้ที�มีอาย ุ31-40 ปี มีความพึง
พอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสตน์อ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีอาย ุ41 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.04 
               ส่วนรายคู่อื�นๆ พบวา่ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 

 สมมติฐานข้อที� 1.3 ลูกคา้ที�มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี�  
 H0 : ลูกคา้ที�มีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั  
 H1 : ลูกคา้ที�มีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั 
 สาํหรับสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั�งสองกลุ่มเป็น

อิสระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื�อมั�น 95% ดงันั�น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) ก็
ต่อเมื�อ Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  

 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึ� ง
ตั�งสมมติฐานดงันี�  
    H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

    H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี�  

ตาราง 13 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามสถานภาพ 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
                

           ความพงึพอใจ Levene’s Test for Equality of Variances 

 F Sig. 

ดา้นบริการ                                                                0.687                                0.408               
ดา้นอตัราค่าบริการ                                                   0.097                                0.756 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ                                       0.009                                0.923 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด                                        0.041                                0.842 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ                                          0.083                                0.080 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ                                          0.388                                0.534 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                                         0.735                                0.125 
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 จากตาราง 13 พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
ในทุกดา้น ประกอบดว้ยดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. 
มากกวา่ 0.05 ดงันั�นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ� งหมายความวา่ 
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั จึงใชก้ารทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้า t-test กรณี 
Equal variances assumed  
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ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย      
      จาํกดั จาํแนกตามสถานภาพ 

ความพงึพอใจ 
t - test for Equality of Means 

สถานภาพ x  S.D t df Sig. 

ดา้นบริการ                              โสด                     3.54              0.406         -1.869          398          0.112 
                                           สมรส/อยูด่ว้ยกนั      3.48              0.490 
                                   หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่           
ดา้นอตัราค่าบริการ                    โสด                   3.39             0.599          1.202          398           0.542 
                                           สมรส/อยูด่ว้ยกนั       3.48             0.613 
                             หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่          
 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ                โสด            3.41             0.421          0.418          398           0.676 
                                           สมรส/อยูด่ว้ยกนั       3.49             0.431 
                             หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่          
  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด               โสด              3.16              0.474         1.392            398        0.165  
                                           สมรส/อยูด่ว้ยกนั       3.21              0.372 
                             หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่        
 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ                 โสด              3.67              0.617         -1.903            398       0.058 
                                           สมรส/อยูด่ว้ยกนั       3.58             0.591 
                             หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่         
 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ                 โสด               3.61             0.301          -3.343            398       0.071    
                                           สมรส/อยูด่ว้ยกนั       3.59             0.351 
                             หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่          
 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ              โสด                 3.28             0.367           0.482             398       0.630     
                                           สมรส/อยูด่ว้ยกนั       3.45             0.397 
                             หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่         
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         จากตาราง 14 แสดงความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
จาํแนกตามสถานภาพ พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.112 
ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นอตัราค่าบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.542 ความพึงพอใจที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่องทางใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.676 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตด์า้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.165 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.058  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการดา้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.071  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการดา้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.630  และ
ความพึงพอใจโดยรวมที�มีต่อบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.891  ซึ� งในทุกดา้นมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั�น จึง
ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ� งหมายความวา่ ลูกคา้ที�มีสถานภาพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตใ์นดา้นต่างๆประกอบดว้ยดา้นบริการ ดา้นอตัรา
ค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการ
ใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 

 
 สมมติฐานข้อที� 1.4 ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อ

บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี�  

 H0 : ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั  

 H1 : ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั 

 สาํหรับสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั�งสองกลุ่มเป็น
อิสระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื�อมั�น 95% ดงันั�น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) ก็
ต่อเมื�อ Sig. (2-tailed) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  

 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึ� ง
ตั�งสมมติฐานดงันี�  

    H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
    H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี�  
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ตาราง 15 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด    
  

            ความพงึพอใจ Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 

ดา้นบริการ                                                                0.923*                              0.048               
ดา้นอตัราค่าบริการ                                                   0.821                                0.178 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ                                        0.423                               0.234 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด                                        0.202                                0.139 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ                                          0.022                                0.313 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ                                          0.093                                0.561 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                                         0.766                                0.382 

 
*  มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

 
 จากตาราง 15 พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั

ในดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05  ดงันั�นจึงยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ� งหมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่แตกต่างกนั จึงใชก้ารทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้า t-test กรณี Equal variances assumed 
ส่วนความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัในดา้นบริการ มีค่า Sig. 
นอ้ยกวา่ 0.05  ดงันั�นจึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ซึ� งหมายความวา่ 
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั จึงใชก้ารทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้า t-test กรณี 
Equal variances not assumed 
 
 
 
 
 
 
 



89 

 

ตาราง 16 แสดงความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตาม  
      ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 
*   มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

   
 จากตาราง 16 แสดงความพึงพอใจในดา้นต่างๆของบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นอตัรา
ค่าบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.440 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่องทางใหบ้ริการ มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.245 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.189 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.097 ความพึง
พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.221  และความพึงพอใจที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.196   ซึ� งในทุกดา้นมีค่ามากกวา่ 0.05 
ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั(H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  ซึ� งหมายความวา่ ลูกคา้ที�มีระดบั
การศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตใ์นดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทาง
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

ความพงึพอใจ 
t - test for Equality of Means 

ระดบัการศึกษาสูงสุด x  S.D t df Sig. 

ดา้นบริการ                                           ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี                  3.49             0.547          1.139*           397.815       0.032 
 Equal variances not assumed       ปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี     3.40             0.439           
ดา้นอตัราค่าบริการ                              ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี                  3.51             0.606           0.722             398             0.440   
 Equal variances assumed             ปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี      3.53             0.593           
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ                  ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี                   3.30             0.378           0.609             398            0.245 
 Equal variances assumed             ปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี      3.38             0.344           
ดา้นการส่งเสริมการตลาด                   ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี                  3.32              0.361           0.644             398            0.189    
 Equal variances assumed          ปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี        3.39              0.423           
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ                      ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี                  3.53             0.609           1.056             398            0.097 
 Equal variances assumed         ปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี          3.51             0.598           
ดา้นระบบการใหบ้ริการ                     ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี                   3.46             0.498           0.680             398            0.221 
 Equal variances  assumed        ปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี         3.42             0.476           
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                    ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี                  3.56             0.694           1.139             398            0.196 
 Equal variances  assumed       ปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี          3.50             0.623          
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 ส่วนความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.032 ซึ� งมีคา่นอ้ย
กวา่ 0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ที�มี
ระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตใ์นดา้นบริการ แตกต่างกนั ที�
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 โดยลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัตํ�ากวา่ปริญญาตรีมีค่าเฉลี�ย
ความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
 

 สมมติฐานข้อที� 1.5 ลูกคา้ที�มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี�  
 H0 : ลูกคา้ที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั ไม่แตกต่างกนั  
 H1 : ลูกคา้ที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั แตกต่างกนั 
 สาํหรับสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ จะใชก้ารทดสอบแบบการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดว้ยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe test 
และการทดสอบสมมติฐานใชที้�ระดบัความเชื�อมั�น 95% ดงันั�น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื�อ 
Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 หากค่าความแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test  
และหากค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่เท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe test  
ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที�มีค่าเฉลี�ยเท่ากบัอยา่ง
นอ้ยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จะนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ  
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหาวา่คู่เฉลี�ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั  
             โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึ� ง
ตั�งสมมติฐานดงันี�  
               Ho : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
               H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
            ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี�  
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  ตาราง 17 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามอาชีพ 
 

ความพงึพอใจ 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ดา้นบริการ 1.025 3 396 .381 
ดา้นอตัราค่าบริการ .664 3 396 .574 
ดา้นช่องทางใหบ้ริการ .874 3 396 .454 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 1.800 3 396 .147 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 2.101 3 396 .100 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ .700 3 396 .553 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2.339 3 396 .069 

 
 จากตาราง 17 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ ความพึงพอใจที�มี

ต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.381 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้น
อตัราค่าบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.574  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.454 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริมการตลาด มี
ค่า Sig. เท่ากบั  0.147  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่า Sig. 
เท่ากบั  0.100 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั  0.553 
และความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั  0.069  ซึ� งในทุก
ดา้นมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ� ง
หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั  ดงันั�นจะตอ้งทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test 
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ตาราง 18 แสดงความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตาม 
      อาชีพโดยใชค้่าสถิติ F-test 

 

           ความพงึพอใจ 

 
SS df MS F Sig. 

ดา้นบริการ         ระหวา่งกลุ่ม .065 3 .022 0.194 0.400 
          ภายในกลุ่ม 44.299 396 .112     
              รวม 44.364 399       
ดา้นอตัราค่าบริการ        ระหวา่งกลุ่ม 2.184 3 .728 1.280** 0.005 
         ภายในกลุ่ม 67.362 396 .170     
            รวม 69.546 399       
ดา้นช่องทางใหบ้ริการ       ระหวา่งกลุ่ม .368 3 .123 0.492 0.288 
        ภายในกลุ่ม 98.630 396 .249     
           รวม 98.998 399       
ดา้นการส่งเสริม      ระหวา่งกลุ่ม .056 3 .019 0.188 0.105 
การตลาด       ภายในกลุ่ม 39.179 396 .099     
          รวม 39.234 399       
ดา้นบุคลากรผู ้      ระหวา่งกลุ่ม .070 3 .023 0.182 0.209 
 ใหบ้ริการ     ภายในกลุ่ม 50.905 396 .129     
         รวม 50.975 399       
ดา้นระบบการ     ระหวา่งกลุ่ม .267 3 .089 0.695 0.356 
 ใหบ้ริการ      ภายในกลุ่ม 50.789 396 .128     
          รวม 51.056 399       
ดา้นลกัษณะทาง      ระหวา่งกลุ่ม 1.071 3 .357 1.969 0.088 
กายภาพ     ภายในกลุ่ม 35.604 396 .090     
         รวม 36.674 399       

 
**  มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 

 จากตาราง 18 พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.400  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่องทางใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.288  ความพึง
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พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.105 ความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตด์า้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.209  แลความพึงพอใจที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตด์า้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.088 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพต่างกนั มีความ
พึงพอใจดา้นบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 ส่วนความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นอตัราค่าบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซึ� งมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 ดงันั�น หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีออาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการ 
แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

 เพื�อใหท้ราบวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนัเป็นรายคู่ใดบา้ง ดงันั�นจึงจะตอ้งทดสอบดว้ยค่าสถิติ 
Fisher|s Least Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตารางต่อไปนี�  

 
ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์จาํแนก      
       ตามอาชีพ โดยการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยค่าสถิติ Fisher,s Least Difference (LSD) 
 

อาชีพ x  

ข้าราชการ/

พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ 

3.57 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

 

3.46 

ธุรกจิส่วนตัว 

 

 

3.49 

นักเรียน/

นักศึกษา/

อื�นๆ 

3.37 

ข้าราชการ/

พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ 

3.57 - 
0.11* 

(0.013) 
0.08 

(0.451) 
0.20* 

(0.010) 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 
3.46  - 

-0.03* 
(0.016) 

0.09 
(0.179) 

ธุรกจิส่วนตัว 3.49   - 
0.12* 

(0.012) 
นักเรียน/

นักศึกษา/อื�นๆ 
3.37    - 
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*  มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 จากตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการที�มีต่อบริการโลจิส

โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามอาชีพ โดยการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบวา่  
              ลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจกบัลูกคา้ที�มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.013 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสต ์แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 โดยลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสตม์ากกวา่ลูกคา้ที�มีอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.11 

 ลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจกบัลูกคา้ที�มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/อื�นๆ เช่น 
แม่บา้น พอ่บา้น รับจา้งทั�วไป เป็นตน้ พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
ลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิส
โพสต ์แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/อื�นๆ เช่น แม่บา้น พอ่บา้น รับจา้งทั�วไป เป็น
ตน้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 โดย ลูกคา้ที�มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความพึง
พอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสตม์ากกวา่ลูกคา้ที�มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/อื�นๆ เช่น 
แม่บา้น พอ่บา้น รับจา้งทั�วไป เป็นตน้ โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.20 
   ลูกคา้ที�มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนกบัลูกคา้ที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.016 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจดา้นอตัรา
ค่าบริการของบริการโลจิสโพสต ์แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที� 0.05 โดย ลูกคา้ที�มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของ
บริการโลจิสโพสตน์อ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.03 
  ลูกคา้ที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวักบัลูกคา้ที�มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/อื�นๆ เช่น แม่บา้น พ่อบา้น 
รับจา้งทั�วไป เป็นตน้ พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสต ์แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา/อื�นๆ เช่น แม่บา้น พอ่บา้น รับจา้งทั�วไป เป็นตน้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 โดย 
ลูกคา้ที�มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัมีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสตม์ากกวา่ลูกคา้ที�
มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/อื�นๆ  เช่น แม่บา้น พ่อบา้น รับจา้งทั�วไป เป็นตน้ โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 
0.12 
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 สมมติฐานข้อที� 1.6 ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี�  
 H0 : ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั  
 H1 : ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั 
 สาํหรับสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ จะใชก้ารทดสอบแบบการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว(One Way ANOVA)  ดว้ยค่าสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe test  ดงันั�น จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื�อ Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 หากค่าความแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนั ใหท้ดสอบ
ความแตกต่างดว้ย F-test  และหากค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่เท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่าง
ดว้ยBrown-Forsythe test ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ที�มีค่าเฉลี�ยเท่ากบัอยา่งนอ้ยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จะนาํไปเปรียบเทียบ โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ  
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อหาวา่คู่เฉลี�ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั  

 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึ� ง
ตั�งสมมติฐานดงันี�  
                  Ho : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
                  H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
               ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี�  
 
ตาราง 20 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

           ความพงึพอใจ 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ดา้นบริการ 1.034 3 396 0.177 
ดา้นอตัราค่าบริการ .219 3 396 0.383 
ดา้นช่องทางใหบ้ริการ .192 3 396 0.402 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด .772 3 396 0.210 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 1.108 3 396 0.146 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ .323 3 396 0.109 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2.579 3 396 0.053 
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จากตาราง 20 แสดงค่าความแปรปรวนของขอ้มูล จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ความพึง
พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.177 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตด์า้นอตัราค่าบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.383  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่อง
ทางการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.402 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริม
การตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั  0.210  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มี
ค่า Sig. เท่ากบั  0.146 ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั  
0.109  และความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั  0.053  
ซึ� งในทุกดา้นมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
ซึ� งหมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั  ดงันั�นจึงทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ 
F-test 
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ตาราง 21 แสดงความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกรายได ้ 
      ต่อเดือน โดยใชค้่าสถิติ F-test 

 

ความพงึพอใจ 

 
SS df MS F Sig. 

ดา้นบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.746 3 0.582 5.409** 0.001 
  ภายในกลุ่ม 42.618 396 0.108     
     รวม 44.364 399       
ดา้นอตัราค่าบริการ ระหวา่งกลุ่ม .374 3 0.125 0.714** 0.004 
  ภายในกลุ่ม 69.172 396 0.175     
    รวม 69.546 399       
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม .494 3 0.165 0.662 0.376 
  ภายในกลุ่ม 98.503 396 0.249     
    รวม 98.997 399       
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหวา่งกลุ่ม .281 3 0.094 0.952 0.215 
  ภายในกลุ่ม 38.953 396 0.098     
    รวม 39.234 399       
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 2.644 3 0.881 7.222 0.070 
  ภายในกลุ่ม 48.331 396 0.122     
    รวม 50.975 399       
ดา้นระบบการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม .408 3 0.136 1.062 0.365 
  ภายในกลุ่ม 50.649 396 0.128     
     รวม 51.056 399       
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุ่ม 1.220 3 0.407 4.540 0.064 
  ภายในกลุ่ม 35.455 396 0.090     
    รวม 36.674 399       

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 21 พบวา่ ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นช่องทางใหบ้ริการ มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.376  ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.215 
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ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. เท่ากบั 0.215 ความพึง
พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.070 ความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตด์า้นระบบการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.365   และ ความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตด์า้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.064 ซึ� งทุกดา้นมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั�น 
จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพต่างกนั มี
ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ ดา้นระบบการให้บริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 ส่วนความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และความพึง
พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตด์า้นอตัราค่าบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 ดงันั�น 
จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพต่างกนั มี
ความพึงพอใจดา้นบริการและดา้นอตัราค่าบริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

 เพื�อใหท้ราบวา่ ลูกคา้ที�มีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจดา้นบริการและดา้นอตัราค่าบริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนัเป็นรายคู่ใดบา้ง ดงันั�นจึงจะตอ้ง
ทดสอบดว้ยค่าสถิติ Fisher,s Least Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตารางต่อไปนี�  
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ตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นบริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั    
      ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยค่าสถิติ  
       Fisher,s Least Difference (LSD) 
 

รายได้ต่อเดือน x  

ตํ�ากว่า 10,000 

บาท 

3.38 

10,001-20,000 

บาท 

3.51 

20,001-30,000 

บาท 

3.58 

30,001 บาท 

ขึ]นไป 

3.55 

ตํ�ากว่า 10,000 บาท 

 
3.38 - 

-0.13 
(0.163) 

-0.20** 
(0.002) 

-0.17* 
(0.023) 

10,001-20,000 

บาท 

 

3.51  - 
-0.07 

(0.069) 
-0.04** 
(0.008) 

20,001-30,000 

บาท 

 

3.58   - 
0.03 

(0.215) 

30,001 บาท 

ขึ]นไป 

 

3.55    - 

     
*  มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

**  มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นค่าบริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
พบวา่  
              ลูกคา้ที�มีรายไดต้่อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 บาทกบัลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท 
พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 
บาท มีความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสต ์แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 
20,001-30,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 โดย ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 บาท มี
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ความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสตน์อ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท 
โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.20 
                 ลูกคา้ที�มีรายไดต้่อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 บาทกบัลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป 
พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.023 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 
บาท มีความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสต ์แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 
30,001 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 โดย ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสตน์อ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป 
โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.17   

 ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 10,001 – 20,000 บาทกบัลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป 
พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 โดย ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อ
เดือน 10,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสตน์อ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีรายได้
ต่อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.04   

 ส่วนรายคู่อื�นๆ พบวา่ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง 
      บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ย 
      ค่าสถิติ Fisher,s Least Difference (LSD) 
 

รายได้ต่อเดือน x  

ตํ�ากว่า 10,000 

บาท 

3.36 

10,001-

20,000 บาท 

3.39 

20,001-30,000 

บาท 

3.43 

30,001 บาท 

ขึ]นไป 

3.42 

ตํ�ากว่า 10,000 บาท 

 
3.36 - 

-0.03 
(0.164) 

-0.07* 
(0.028) 

-0.06** 
(0.003) 

10,001-20,000 บาท 

 
3.39  - 

-0.04 
(0.089) 

-0.03 
(0.240) 

20,001-30,000 บาท 

 
3.43    

0.01 
(0.137) 

30,001 บาท 

ขึ]นไป 
3.42    - 
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*   แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
**  แทน  มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 จากตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยการทดสอบความแตกต่างเป็นราย
คู่ พบวา่  
              ลูกคา้ที�มีรายไดต้่อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 บาทกบัลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท 
พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.028 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 
บาท มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสต ์แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีรายไดต่้อ
เดือน 20,001-30,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 โดย ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 
บาท มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสตน์อ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 
20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.07 
                 ลูกคา้ที�มีรายไดต้่อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 บาทกบัลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป 
พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 
บาท มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสต ์แตกต่างจากกลุ่มลูกคา้ที�มีรายไดต่้อ
เดือน 30,001 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 โดย ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 
บาท มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสตน์อ้ยกวา่ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือน 
30,001 บาทขึ�นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.06   

 ส่วนรายคู่อื�นๆ พบวา่ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 

 สมมติฐานข้อที�2 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ
ประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

 สมมติฐานข้อที� 2.1 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี�  
 Ho : ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั

แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก 
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 H1 : ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก  

 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธิQ สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) เพื�อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทั�งสองตวั ถา้มีค่า Sig. (2-
tailed) นอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นั�นคือ ตวั
แปรทั�งสองมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ดงัแสดงในตารางต่อไปนี�  
 
ด้านบริการ 

 

ตาราง 24 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น 
     บริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการ 
     กลบัมาใชบ้ริการอีก 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการใน 

ด้านบริการ 

แนวโน้มการกลบัมาใช้บริการอกี 

         r              Sig. 
       ระดับ

ความสัมพนัธ์ 

1.รายการสินคา้ที�สามารถส่งได ้                          0.317**                    0.001                         ปานกลาง 
เมื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น เช่น 
เครื�องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ  
เครื�องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ 
2.การตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง                       0.297**                  0.000                               ต ํ�า 
 ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
 www.thailandpost.com 
3.การดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที�ส่ง               0.313**                 0.000                            ปานกลาง 
4.ความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก                0.255**                 0.000                               ต ํ�า 
การส่งต่อและการส่งมอบ 
5.ช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.)           0.153**                  0.008                                ต ํ�า 

                        รวม                                             0.324**                  0.000                           ปานกลาง 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 
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 จากตาราง 24 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการในดา้นบริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นบริการ มีค่าSig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�
มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.324 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ� งหมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นบริการมาก
ขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง และเมื�อวเิคราะห์
รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นรายการสินคา้ที�สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น เช่น 
เครื�องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ เครื�องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 
ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นรายการสินคา้ที�
สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น เช่น เครื�องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ เครื�องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ 
เป็นตน้ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.317 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อ
ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นรายการสินคา้ที�สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น มากขึ�น ก็จะทาํ
ใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
www.thailandpost.com กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ยระบบ 
Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.297 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง 
ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ใน
การกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
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  ความพึงพอใจดา้นการดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที�ส่ง กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก จาํกดั มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.313 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นการดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที�ส่งมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการ
กลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการส่งมอบ กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการส่งมอบ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.255 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึง
พอใจดา้นความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการส่งมอบมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.) กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.008 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นช่วงเวลา
เปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.) มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.153 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.)มากขึ�น ก็จะทาํให้
ลูกคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
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ด้านอตัราค่าบริการ 

 

ตาราง 25 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นอตัราค่าบริการ  
      กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมา 
      ใชบ้ริการอีก 
 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการในด้านอัตรา

ค่าบริการ 

แนวโน้มการกลบัมาใช้บริการอกี 

r Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

1.อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบั                    0.233**                   0.000                               ต ํ�า 
ผูใ้หบ้ริการรายอื�น 
2.อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบั                    0.334**                   0.000                           ปานกลาง
บริการที�ไดรั้บ 
3.การกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อ                           0.162**                  0.004                                ต ํ�า 
เปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ  

                              รวม                                         0.314**                  0.000                            ปานกลาง 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 25 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการในดา้นอตัราค่าบริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
อตัราค่าบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.314 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นบริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ใน
การกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอื�น กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. 
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(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึง
พอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.233 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัใน
ทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อ
เปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�นมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�น
ในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึง
พอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�
มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.334 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อ
เปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นใน
ระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.004 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ 
ความพึงพอใจดา้นการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.162 แสดงวา่ตวัแปรทั�ง
สองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการ
กาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการ
กลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
 

 
 
 
 
 



107 

 

ด้านช่องทางให้บริการ 

 

ตาราง 26 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
      ช่องทางการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
      จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก 

 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการในด้านช่องทาง

การให้บริการ 

แนวโน้มการกลบัมาใช้บริการอกี 

r Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

1.จาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสต ์            0.313**              0.000                      ปานกลาง 
เพียงพอต่อการใชบ้ริการ 
2.ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ                  0.279*                0.016                           ต ํ�า 
สอบถามเกี�ยวกบับริการ 

                        รวม                                           0.295**              0.124                           ตํ�า 

 
*  มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 26 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.124 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 
นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ดา้นอตัราค่าบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.295 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นช่องทางใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นจาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ 
ความพึงพอใจดา้นจาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบั
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แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.313 แสดงวา่ตวัแปรทั�ง
สองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้น
จาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการ
กลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี�ยวกบับริการ กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกจาํกดั มี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.016 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.279 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี�ยวกบับริการ
มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
         
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 
ตาราง 27 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
      การส่งเสริมการตลาด กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
      จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก 

 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดบริการในด้านการส่งเสริม

การตลาด 

แนวโน้มการกลบัมาใช้บริการอกี 

r Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

1.การรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่น                 0.124**             0.000                            ต ํ�า  
สื�อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร 
 อินเทอร์เน็ต แผน่พบั 
2.การใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่                              0.110**             0.001                            ต ํ�า 
 เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อเชิญชวน 
ใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ 
                    รวม                                                       0.145**            0.000                            ตํ�า 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 
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 จากตาราง 27 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการในดา้นการส่งเสริมการตลาด กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมในดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 
มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.145 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึง
พอใจโดยรวมในดา้นการส่งเสริมการตลาดมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการ
อีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื�อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุ
นิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื�อ
ต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.124 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการรับทราบและเขา้ใจบริการโดย
ผา่นสื�อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบัมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ใน
การกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อเชิญชวนใหลู้กคา้
มาใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อ
เชิญชวนใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.110 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อ
เชิญชวนใหลู้กคา้มาใชบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นใน
ระดบัตํ�า 
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ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

 

ตาราง 28 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น   
     บุคลากรผูใ้หบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
     จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการใน 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

แนวโน้มการกลบัมาใช้บริการอกี 

     r      Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

1.ความสุภาพของพนกังาน                                   0.289**                  0.001                          ต ํ�า 
2.พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการ             0.245**                  0.000                          ต ํ�า 
ปฏิบติัหนา้ที�และรอบรู้เรื�องที�ใหบ้ริการ  
3.พนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะให้                 0.321*                   0.018                       ปานกลาง 
บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ 
4.การมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน                     0.298**                   0.000                        ต ํ�า 
5.ความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน      0.097                       0.054             ไม่มีความสัมพนัธ์
กนั 
6.ความเพียงพอของจาํนวนพนกังาน                   0.339**                   0.000                   ปานกลาง 
ในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการ 
                          รวม                                            0.336**                   0.000                  ปานกลาง 

 
*  มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 28 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

บุคลากรผูใ้หบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
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ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.336 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นความสุภาพของพนกังาน กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ� ง
นอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นความสุภาพของ
พนกังานมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.289 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นความสุภาพของพนกังาน มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการ
อีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�และรอบรู้เรื�องที�
ใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการ
กลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�และรอบรู้
เรื�องที�ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.245 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�และ
รอบรู้เรื�องที�ใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก จาํกดั 
มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.018 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ 
ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ไดรั้บ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.321 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้มากขึ�น ก็จะทาํให้
ลูกคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) 
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เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการ
มีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.298 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังานมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.054 ซึ� งมากกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้น
ความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.05  
  ความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการ กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.339 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํให้
ลูกคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
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ด้านระบบการให้บริการ 

 

ตาราง 29 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
     ระบบการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
     จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก 

 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการในด้านระบบการ

ให้บริการ 

แนวโน้มการกลบัมาใช้บริการอกี 

              r                 Sig. 
       ระดับ

ความสัมพนัธ์ 

1.ขั�นตอนในการใชบ้ริการ                                   0.327**                   0.000                    ปานกลาง 
2.ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ               0.326**                   0.007                    ปานกลาง 
3.การจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ         0.239**                   0.000                        ต ํ�า 
4.มีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มา                     0.187**                    0.000                       ต ํ�า 
ช่วยใหบ้ริการ 

                          รวม                                              0.334**                         0.000                       ปานกลาง                

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 29 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

ระบบการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นระบบการ
ใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.334 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นระบบการใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นขั�นตอนในการใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� ง
นอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นขั�นตอนในการใช้
บริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการ
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กลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.327 แสดงวา่
ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึง
พอใจดา้นขั�นตอนในการใชบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีก
เพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.007 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้น
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.326 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํให้
ลูกคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 

 ความพึงพอใจดา้นการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการ
จดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.239 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่น
ระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการมากขึ�น 
ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นมีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการ
ที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นมีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบักบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.187 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นมีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มา
ช่วยใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
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ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

ตาราง 30 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
     ลกัษณะทางกายภาพ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
     จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการใน 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

แนวโน้มการกลบัมาใช้บริการอกี 

               r               Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

1.ความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ               0.253**               0.000                     ต ํ�า 
2.บรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาด               0.197**                0.000                     ต ํ�า 
ของสถานที�ใหบ้ริการ 
3.ป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ         0.276**                0.000                     ต ํ�า 
4.ความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการ         0.249**                0.000                     ต ํ�า 
ใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้ 
5.ที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ                            0.329**               0.000                 ปานกลาง 
6.จาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ          0.334**                0.001                 ปานกลาง 
                    รวม                                                       0.314**                0.000                  ปานกลาง         

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 30 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.314 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่น
ระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นลกัษณะทางกายภาพมากขึ�น ก็
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จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ 
พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้น
ความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.253 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่น
ระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการมากขึ�น 
ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นบรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการ กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นบรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.197 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึง
พอใจดา้นบรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นป้าย
อธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก ไทย อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.276 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ
มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว 
กรรไกร เป็นตน้ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการใหบ้ริการ 
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เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดย
มีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.249 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการใหบ้ริการ เช่น 
ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นใน
ระดบัตํ�า   
  ความพึงพอใจดา้นที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นที�พกั
สาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ มีความสัมพนัธ์กบักบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.329 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นจาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.001 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้น
จาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.334 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่น
ระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นจาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใช้
บริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีกเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
 

 สมมติฐานข้อที� 2.2 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี�  

 Ho : ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นให้
มาใชบ้ริการ 
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 H1 : ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นให้
มาใชบ้ริการ  

 ใชก้ารทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธิQ สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) เพื�อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทั�งสองตวั ถา้มีค่า Sig. (2-
tailed) นอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นั�นคือ ตวัแปร
ทั�งสองมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ดงัแสดงในตารางต่อไปนี�  
 
ด้านบริการ 

 

ตาราง 31 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น 
     บริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการ 
     แนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการในด้านบริการ 

แนวโน้มการแนะนําผู้อื�นให้มาใช้บริการ 
              r             Sig.       ระดับความสัมพนัธ์ 

1.รายการสินคา้ที�สามารถส่งได ้                            0.424**               0.001                       ปานกลาง 
เมื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น เช่น 
 เครื�องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ  
เครื�องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ 
2.การตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง                         0.397**              0.000                      ปานกลาง 
 ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
 www.thailandpost.com 
3.การดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที�ส่ง              0.303**               0.000                           ต ํ�า 
4.ความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก               0.165**                0.004                          ต ํ�า 
การส่งต่อและการส่งมอบ 
5.ช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.)          0.313**                 0.000                    ปานกลาง       

               รวม                                                       0.321**                 0.000                    ปานกลาง 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 
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 จากตาราง 31 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการในดา้นบริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นบริการ มีค่าSig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึง
พอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.321 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ� งหมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจ
โดยรวมในดา้นบริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปาน
กลาง และเมื�อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นรายการสินคา้ที�สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น เช่น 
เครื�องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ เครื�องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.001 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้น
รายการสินคา้ที�สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น เช่น เครื�องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ เครื�อง
เรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.424 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบั
ปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นรายการสินคา้ที�สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผู ้
ใหบ้ริการรายอื�น มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
www.thailandpost.com กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ย
ระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�
มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.397 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบ
สถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com มากขึ�น ก็จะทาํให้
ลูกคา้มีการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
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  ความพึงพอใจดา้นการดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที�ส่ง กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ  มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.303 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นการดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที�ส่งมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการ
แนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการส่งมอบ กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นให้
มาใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.004 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการส่งมอบ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.165 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการส่งมอบมากขึ�น ก็จะทาํให้
ลูกคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.) กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.) มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.313 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 
น.)มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
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ด้านอตัราค่าบริการ 

 

ตาราง 32 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
     อตัราค่าบริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  
     ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการใน 

ด้านอตัราค่าบริการ 

แนวโน้มการแนะนําผู้อื�นให้มาใช้บริการ 

r Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

1.อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบั                    0.296**                0.000                               ต ํ�า 
ผูใ้หบ้ริการรายอื�น 
2.อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบั                    0.395**                0.000                         ปานกลาง 
บริการที�ไดรั้บ 
3.การกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อ                          0.243**                 0.000                              ต ํ�า 
เปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ  
                              รวม                                         0.301**                 0.000                             ตํ�า 

          
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 32 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการในดา้นอตัราค่าบริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 
นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ดา้นอตัราค่าบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.301 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นบริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ใน
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอื�น กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มี
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ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความ
พึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ  
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.296 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นอตัรา
ค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�นมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นให้
มาใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความ
พึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้
บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.395 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นอตัรา
ค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้า
ใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใช้
บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.243 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้
มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
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ด้านช่องทางให้บริการ 

 

ตาราง 33 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
     ช่องทางการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
     จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วน

ประสมทางการตลาดบริการในด้าน

ช่องทางการให้บริการ 

แนวโน้มการแนะนําผู้อื�นให้มาใช้บริการ 

                 r        Sig.      ระดับความสัมพนัธ์ 

1.จาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสต ์               0.337**              0.026                           ปานกลาง 
เพียงพอต่อการใชบ้ริการ 
2.ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ                    0.172**               0.000                             ต ํ�า 
สอบถามเกี�ยวกบับริการ 
                        รวม                                              0.245**              0.014                             ต ํ�า 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 33 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.014 ซึ� งนอ้ย
กวา่ 0.01 หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางใหบ้ริการ
โดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.245 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อ
ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นช่องทางใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการ
แนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า และเมื�อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นจาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใช้
บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.026 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01  หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นจาํนวน
สาขาที�รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญั
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ทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.337 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นจาํนวนสาขาที�รับบริการโล
จิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ
เพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี�ยวกบับริการ กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นดา้นความสะดวก
รวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี�ยวกบับริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.172 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถาม
เกี�ยวกบับริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
         
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 
ตาราง 34 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น  
     การส่งเสริมการตลาด กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
     จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการใน 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

แนวโน้มการแนะนําผู้อื�นให้มาใช้บริการ 

                r          Sig. 
       ระดับ

ความสัมพนัธ์ 

1.การรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่น                  0.166**             0.000                         ต ํ�า  
สื�อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร 
 อินเทอร์เน็ต แผน่พบั 
2.การใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่                               0.139**             0.000                         ต ํ�า 
 เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อเชิญชวน 
ใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ 
                           รวม                                                0.157**             0.000                          ตํ�า 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 
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 จากตาราง 34 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการในดา้นการส่งเสริมการตลาด กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมในดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 
มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.157 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจโดยรวมในดา้นการส่งเสริมการตลาดมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํ
ผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า และเมื�อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื�อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุ
นิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�น
คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่น
สื�อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการ
ที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.166 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการรับทราบและเขา้ใจ
บริการโดยผา่นสื�อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบัมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อเชิญชวนใหลู้กคา้
มาใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อ
เชิญชวนใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.139 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” เพื�อ
เชิญชวนใหลู้กคา้มาใชบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ
เพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
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ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

 

ตาราง 35 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
      บุคลากรผูใ้หบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
      จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดบริการใน 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

แนวโน้มการแนะนําผู้อื�นให้มาใช้บริการ 

r      Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

1.ความสุภาพของพนกังาน                                  0.264**                   0.000                           ต ํ�า 
2.พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการ            0.198**                   0.002                          ต ํ�า 
ปฏิบติัหนา้ที�และรอบรู้เรื�องที�ใหบ้ริการ  
3.พนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะให้                0.303**                   0.000                          ต ํ�า 
บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ 
4.การมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน                     0.208**                   0.000                          ต ํ�า 
5.ความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน      0.075                       0.133              ไม่มีความสัมพนัธ์
กนั 
6.ความเพียงพอของจาํนวนพนกังาน                   0.342**                    0.000                     ปานกลาง 
ในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการ 

                        รวม                                              0.296**                    0.000                         ตํ�า 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 35 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

บุคลากรผูใ้หบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.296 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
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หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นความสุภาพของพนกังาน กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นความสุภาพ
ของพนกังานมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.264 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความสุภาพของพนกังาน มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มี
แนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�และรอบรู้เรื�องที�
ใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการ
แนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.002 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�และ
รอบรู้เรื�องที�ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.198 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า 
หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�และ
รอบรู้เรื�องที�ใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นใน
ระดบัตํ�า 

 ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นให้
มาใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะใหบ้ริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้
ไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.303 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อ
ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะใหบ้ริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้มากขึ�น ก็
จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
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tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.208 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังานมากขึ�น ก็
จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.133 ซึ� งมากกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที�ระดบั 0.05  
  ความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการ กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นให้
มาใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.324 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อ
ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการมากขึ�น ก็
จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
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ด้านระบบการให้บริการ 

 

ตาราง 36 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
      ระบบการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
      จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 

 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดบริการใน 

ด้านระบบการให้บริการ 

แนวโน้มการแนะนําผู้อื�นให้มาใช้บริการ 

                   r                    Sig. 
       ระดับ

ความสัมพนัธ์ 

1.ขั�นตอนในการใชบ้ริการ                                        0.378**                0.003                   ปานกลาง 
2.ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ                    0.351**                0.000                   ปานกลาง 
3.การจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ              0.277**                0.000                         ต ํ�า 
4.มีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มา                          0.194**                0.000                         ต ํ�า 
ช่วยใหบ้ริการ 

                      รวม                                                     0.349**                0.000                   ปานกลาง                      

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 36 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

ระบบการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
ระบบการใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อีกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.349 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่น
ระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นระบบการใหบ้ริการมากขึ�น ก็
จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง และเมื�อวเิคราะห์
รายขอ้ พบวา่ 
  ความพึงพอใจดา้นขั�นตอนในการใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.003 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นขั�นตอนใน
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การใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.378 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อ
ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นขั�นตอนในการใชบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํ
ผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.351 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบั
ปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการมากขึ�น ก็
จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.277 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ
มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นให้มาใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 

  ความพึงพอใจดา้นมีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการ
ที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึง
พอใจดา้นมีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบักบัแนวโนม้การใชบ้ริการ
ที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.194 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นมีการนาํระบบ
คอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 
เพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
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ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

ตาราง 37 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น 
      ลกัษณะทางกายภาพ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย  
      จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ 

 

ความพงึพอใจปัจจัยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดบริการใน 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

แนวโน้มการแนะนําผู้อื�นให้มาใช้บริการ 

               r               Sig.     ระดับความสัมพนัธ์ 

1.ความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ                 0.287**             0.000                        ต ํ�า 
2.บรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาด                 0.184**             0.000                        ต ํ�า 
ของสถานที�ใหบ้ริการ 
3.ป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ           0.296**             0.000                        ต ํ�า 
4.ความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการ           0.251**            0.001                         ต ํ�า 
ใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้ 
5.ที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ                              0.330**            0.000                   ปานกลาง 
6.จาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ             0.347**            0.000                  ปานกลาง 

                             รวม                                                 0.312**            0.000                   ปานกลาง         

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.01 

 
 จากตาราง 37 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ย
กวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.312 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในดา้นลกัษณะทาง
กายภาพมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
และเมื�อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
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 ความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.287 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ
มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นให้มาใชบ้ริการ เพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นบรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการ กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นให้
มาใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นบรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.184 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นบรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํให้
ลูกคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ เพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ  อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.296 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นป้ายอธิบายบริการและ
ขั�นตอนการใหบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ เพิ�มขึ�นใน
ระดบัตํ�า 
  ความพึงพอใจดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว 
กรรไกร เป็นตน้ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการ
ใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
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จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.251 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัตํ�า หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือใน
การใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�น
ใหม้าใชบ้ริการ เพิ�มขึ�นในระดบัตํ�า   
  ความพึงพอใจดา้นที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ มีความสัมพนัธ์กบักบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.330 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ 
มากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นให้มาใชบ้ริการ เพิ�มขึ�นในระดบัปานกลาง 
  ความพึงพอใจดา้นจาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพึงพอใจ
ดา้นจาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.347 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมื�อลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นจาํนวนที�จอดรถสาํหรับ
ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการมากขึ�น ก็จะทาํใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการแนะนาํผูอื้�นใหม้าใชบ้ริการ เพิ�มขึ�นใน
ระดบัปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

 

ตาราง 38 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน สถิติที�ใช้ ผลการทดสอบ 

1.ลูกคา้ที�มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพและรายไดต่้อ
เดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 
   1.1 ลูกคา้ที�มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
แตกต่างกนั 

 
 
 
 
            t-test 

 
 
 
 

ยอมรับสมมติฐาน 

   1.2 ลูกคา้ที�มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
แตกต่างกนั 

 
F-test ,Brown-

Forsythe 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

   1.3 ลูกคา้ที�มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�
มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
แตกต่างกนั 

 
t-test 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

   1.4 ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 
t-test 

ยอมรับสมมติฐาน 

   1.5 ลูกคา้ที�มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที�มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
แตกต่างกนั 

 
F-test 

ยอมรับสมมติฐาน 

   1.6 ลูกคา้ที�มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 
F-test 

ยอมรับสมมติฐาน 
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ตาราง 38 (ต่อ)  
 

สมมติฐาน สถิติที�ใช้ ผลการทดสอบ 

2.ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการในดา้นต่างๆประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้น
อตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้น
ระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั    
   2.1 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการในดา้นต่างๆ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก 

 
 
 
 
 
 

Pearson  
Correlation 

 
 
 
 
 
 

ยอมรับสมมติฐาน  ยกเวน้
ดา้นความเรียบร้อยในการ

แต่งกายของพนกังาน
ปฏิเสธสมมติฐาน 

   2.2 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการในดา้นต่างๆ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํ
ผูอื้�นมาใชบ้ริการ 

 
Pearson 

Correlation 

ยอมรับสมมติฐาน  ยกเวน้
ดา้นความเรียบร้อยในการ

แต่งกายของพนกังาน
ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 
 
 



บทที� 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

สังเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวธีิการศึกษาค้นคว้า  

 ในการศึกษาวจิยัครั� งนี� มุ่งศึกษา ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิส
โพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเนน้การศึกษาความพึงพอใจปัจจยั
ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการทั�ง 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้น
ช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ โดยเปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
อาชีพและรายไดต่้อเดือน ที มีผลต่อความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั และความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆมีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เพื อนาํขอ้มูลที ไดจ้าก
การศึกษาในครั� งนี�มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั นาํไปใชใ้นการปรับปรุง
มาตรฐานในการใหบ้ริการที มีประสิทธิภาพและพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดเพื อใหลู้กคา้ที ใชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสูงสุด 
 

ความมุ่งหมายของการวจัิย 

 1.เพื อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามเพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือนที มีผลต่อความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 2.เพื อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ในดา้นต่างๆประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
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ความสําคัญของการวจัิย 

  การวจิยัครั� งนี�ทาํใหท้ราบถึงความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิส
โพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ซึ งผลของการวจิยัสามารถเป็นขอ้มูลใหบ้ริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั นาํไปใชใ้นการปรับปรุงมาตรฐานในการใหบ้ริการที มีประสิทธิภาพและพฒันากลยทุธ์ทาง
การตลาดเพื อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการสูงสุดและสามารถตอบสนองแนวโนม้
การใชบ้ริการของลูกคา้ไดอี้กดว้ย 
 

สมมติฐานในการวจัิย 

 1.ลูกคา้ที มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ
และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดัแตกต่างกนั 

 2.ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆประกอบดว้ย ดา้นบริการ 
ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้น
ระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
 

ขอบเขตของการวจัิย 

  ในการศึกษาครั� งนี� มุ่งศึกษา ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิส
โพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งเนน้ศึกษาความพึงพอใจในดา้น
บริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ 
 

ประชากรที�ใช้ในการวจัิยครั+งนี+ 

 ประชากรที ใชใ้นการวิจยัครั� งนี�  คือ ลูกคา้ที ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ งไม่ทราบจาํนวนประชากรที แน่นอน 
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กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวจัิย 

  กลุ่มตวัอยา่งที ใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้ที ใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ งไม่ทราบจาํนวนประชากรที แน่นอน จึงคาํนวณหาขนาดตวัอยา่ง (Sample 
size) จากสูตรที ไม่ทราบค่าประชากร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ,2548:193) โดยใชร้ะดบัความเชื อมั น
ที ร้อยละ 95 และยอมใหเ้กิดความคลาดเคลื อนในการเลือกตวัอยา่งร้อยละ 5 ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งที ใช้
ในการวจิยัเท่ากบั 385 คนและผูว้จิยัไดเ้พิ มจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 15 คน รวมจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที ใชใ้น
การวจิยัครั� งนี�รวมทั�งสิ�น 400 คน 
 

การสุ่มตัวอย่าง 

 ขั+นที� 1 การสุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครั� งนี�  ผูว้ิจยัเลือกใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (Simple 
random sampling) จากการแบ่งตามเขตที ทาํการไปรษณียใ์หบ้ริการทั วเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 50 
เขต โดยจบัฉลากเลือกมา 5 เขต คือ เขตจตุจกัร เขตหลกัสี  เขตบางซื อ เขตคนันายาวและเขตบางกะปิ  

 ขั+นที� 2 ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) ตามที ทาํการไปรษณีย์
ในแต่ละเขต โดยทาํการเก็บขอ้มูลในเขตละ 80 คน  

 ขั+นที� 3 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) ดว้ยการเก็บขอ้มูลเฉพาะ
ผูใ้ชบ้ริการบริการโลจิสโพสต ์ตามที ทาํการไปรษณียใ์นเขตนั�นๆใหค้รบตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ตัวแปรที�ใช้ในการวจัิย 

  ตวัแปรที ใชใ้นการวจิยัครั� งนี�  สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่ม คือ ตวัแปรอิสระ (Independent 
Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ซึ งมีรายละเอียด ดงันี�  
  ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)  

  1.ข้อมูลส่วนบุคคล 

  1.1 เพศ 
   1.1.1 ชาย 
   1.1.2 หญิง    
  1.2 อาย ุ
   1.2.1 ตํ ากวา่ 21 ปี 
   1.2.2 21-30 ปี 
   1.2.3 31-40 ปี 
   1.2.4 41 ปีขึ�นไป 



139 

 

  
 1.3 สถานภาพ 

   1.3.1 โสด 
   1.3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
   1.3.3 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
  1.4 ระดบัการศึกษาสูงสุด 
   1.4.1 ตํ ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
   1.4.2 ระดบัปริญญาตรี 
   1.4.3 สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 
  1.5 อาชีพ 
   1.5.1 นกัเรียน/นกัศึกษา 
   1.5.2 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
   1.5.3 พนกังานบริษทัเอกชน 
   1.5.4 ธุรกิจส่วนตวั 
   1.5.5 อื นๆ โปรดระบุ ...................... 
  1.6 รายไดต่้อเดือน 
   1.6.1 ตํ ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
   1.6.2 10,001-20,000 บาท 
   1.6.3 20,001-30,000 บาท 
   1.6.4 30,001 บาทขึ�นไป 

 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 1.ความพึงพอใจปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในดา้นต่างๆ ดงันี�  
   1.1 ดา้นบริการ (Product or Service) 
   1.2 ดา้นอตัราค่าบริการ (Price) 
   1.3 ดา้นช่องทางใหบ้ริการ (Place) 
   1.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
   1.5 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People) 
   1.6 ดา้นระบบการใหบ้ริการ (Process) 
   1.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 2.แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
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               2.1 แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
               2.2 แนะนาํใหผู้อื้ นรู้จกับริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
 
การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 

  เครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 

  การวจิยัครั� งนี�   ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม  (Questionnaire)  เป็นเครื องมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง  ซึ งสร้างขึ�นเพื อศึกษาถึง  ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสรุปสามารถแบ่ง
ออกเป็น  3  ส่วน  ดงันี�  
  ส่วนที�  1  เป็นแบบสอบถามเกี ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพ  ระดบั
การศึกษาสูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือน ซึ งมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด  (Close ended  
Question)  ใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว จาํนวน 6 ขอ้ 
  ส่วนที�  2  เป็นแบบสอบถามเกี ยวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัทั�ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด  (Close ended  Question)  ใหเ้ลือกตอบ  เป็น
แบบสอบถามที มีคาํตอบให้เลือกและใหเ้ลือกตอบขอ้ที เหมาะสมที สุด  มีจาํนวน 28 ขอ้  โดย
แบบสอบถามในส่วนนี� เป็นคาํถามในแบบ  Likert  Scale ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั�น 
(Interval Scale) 
  ส่วนที�  3  เป็นแบบสอบถามเกี ยวกบัแนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องลูกคา้ จาํนวน 2 
ขอ้ ไดแ้ก่ แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสตแ์ละการแนะนาํผูอื้ นมาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์โดย
ใชม้าตราวดัแบบ Semantic Differential Scale ซึ งเป็นมาตราส่วนที ใชห้ลกัความแตกต่างทางดา้น
ความหมาย เพื อใหส้อดคลอ้งกบัระดบัแนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องผูต้อบแบบสอบถาม เป็น
คาํถามแบบใหเ้ลือกตอบเพียงตวัเลือกเดียว ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั�น (Interval Scale) 
จาํนวน 2 ขอ้ 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาในครั� งนี�   ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขั�นตอนดงัต่อไปนี� คือ 
 1. ศึกษาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลที 

มีผูร้วบรวมไวท้ั�งหน่วยงานของรัฐและเอกชน ดงันี�  
1.1 หนงัสือพิมพว์ารสาร สิ งพิมพต่์างๆ 
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1.2 ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 
1.3 หนงัสือทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ์วทิยานิพนธ์และรายงานวจิยัที เกี ยวขอ้ง 

 2. ศึกษาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด ซึ งจะเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสต์
จนครบตามจาํนวน โดยไดด้าํเนินการตามขั�นตอน ดงันี�  
    1.ศึกษาเอกสาร ตาํรา ทฤษฎีและแนวคิดที เกี ยวขอ้งกบังานวจิยั เพื อนาํมาเป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถาม 
           2. สร้างแบบสอบถามโดยอาศยัเอกสารงานวิจยัที เกี ยวขอ้ง โดยสร้างแบบสอบถามออกเป็น 3 
ส่วน ดงันี�   
           ส่วนที  1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
          ส่วนที  2 ความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
          ส่วนที  3 แนวโนม้การใชบ้ริการ 
          3.นาํแบบสอบถามที สร้างขึ�นเสนออาจารยที์ ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื อพิจารณาตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและใหข้อ้เสนอแนะในการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหถู้กตอ้งเหมาะสม  
         4.นาํแบบสอบถามที ปรับปรุงแกไ้ขแลว้เสนอต่ออาจารยผ์ูเ้ชี ยวชาญตรวจสอบเพื อตรวจสอบ
ความเที ยงตรงของเนื�อหาก่อนนาํไปเก็บขอ้มูล 
      5. นาํแบบสอบถามแกไ้ขสมบูรณ์แลว้นาํไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 40 
ชุด เพื อนาํไปหาค่าความเชื อมั น โดยใชว้ธีิการหาค่าสัมประสิทธิl อลัฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั 
(Cronbach) ผลลพัธ์ค่าอลัฟ่าที ไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงที ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าความเชื อมั น
สัมประสิทธิl อลัฟ่า มีค่าเป็นไปดงัต่อไปนี�  

ความพึงพอใจ                             ค่า Cronbach's Alpha 
  ดา้นบริการ    0.885 
  ดา้นอตัราค่าบริการ   0.844 
  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  0.858 
  ดา้นส่งเสริมการตลาด   0.750 
  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  0.798 
  ดา้นระบบการใหบ้ริการ  0.823 
  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  0.902    
               รวม    0.837 
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การจัดกระทาํข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 

  การจัดกระทาํข้อมูล 

 1.การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม 
 2. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามที ถูกตอ้งเรียบร้อย มาลงรหสัตามที กาํหนดไว้

ล่วงหนา้ 
 3. การประมวลผลขอ้มูล โดยใชข้อ้มูลที ลงรหสัแลว้นาํมาทาํการบนัทึกโดยใชเ้ครื อง 

คอมพิวเตอร์เพื อการประมวลผลขอ้มูล ซึ งใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพื อการวิจยัทางสังคมศาสตร์  
SPSS/PC+  (Statistical  package  for  social  science)  เพื อทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาและ
ทดสอบสมมติฐาน 
  การวเิคราะห์ข้อมูล 
   การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  

 - หาค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนที 1 ขอ้มูลส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุดและรายไดต่้อเดือน 
   - หาค่าเฉลี ย (Mean) สาํหรับวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนที 2 ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัทั�ง 7 ดา้นและส่วนที 3 แนวโนม้การใช้
บริการโลจิสโพสตข์องลูกคา้ 

 - หาค่าส่วนเบี ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) สาํหรับวเิคราะห์ขอ้มูลจาก
แบบสอบถามส่วนที 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั
ทั�ง 7 ดา้นและส่วนที 3 แนวโนม้การใชบ้ริการโลจิสโพสตข์องลูกคา้ 
การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 

 - ใชส้ถิติทดสอบ(t –test) เพื อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี ยของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มที 
เป็นอิสระต่อกนั เพื อทดสอบสมมติฐานขอ้ที  1 ดา้นเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 - ใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) โดยใชค่้าสถิติ F-test หรือ 
Brown-Forsythe เพื อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลี ยกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม เพื อทดสอบ
สมมติฐานขอ้ที 1 ดา้นอาย ุอาชีพและรายไดต้่อเดือน  

 - ใชก้ารวเิคราะห์เพื อหาค่าสัมประสิทธิl สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื ออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัแปรที เป็นอิสระต่อกนั สาํหรับ
สมมติฐานขอ้ 2  
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สรุปค่าสถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 

 1.ลูกคา้ที มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ
และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดัแตกต่างกนั 
          1.1 ลูกคา้ที มีเพศ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ค่าสถิติที ใชท้ดสอบ คือ t-test 
          1.2 ลูกคา้ที มีอาย ุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ค่าสถิติที ใชท้ดสอบ คือ F-test , Brown-Forsythe 
    1.3 ลูกคา้ที มีสถานภาพ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ค่าสถิติที ใชท้ดสอบ คือ t-test 
             1.4 ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุด แตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ค่าสถิติที ใชท้ดสอบ คือ t-test 
                            1.5 ลูกคา้ที มีอาชีพ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ค่าสถิติที ใชท้ดสอบ คือ F-test 
              1.6 ลูกคา้ที มีรายไดต้่อเดือน แตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ค่าสถิติที ใชท้ดสอบ คือ F-test  

 2. ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆประกอบดว้ย ดา้นบริการ 
ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้น
ระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ค่าสถิติที ใชท้ดสอบ คือ Pearson Product  Moment  
Correlation  Coefficient 
 

สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี ยวกบั ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิส
โพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลไดด้งันี�  
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 

 
ตอนที� 1 การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า 
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 ลูกคา้ที มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.3   มีอายตุ ํ ากวา่ 
31 ปี จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 48.6  สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั/หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55   ระดบัการศึกษาสูงสุดตํ ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 211 คน คิดเป็นร้อย
ละ 52.8   อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31   รายไดเ้ฉลี ยต่อเดือน 10,001 
– 20,000 บาท จาํนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 และเคยใชบ้ริการโลจิสโพสตส่์งสินคา้ประเภท
เครื องใชไ้ฟฟ้า จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 
 
ตอนที� 2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัความพงึพอใจที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์ ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย 

จํากดั พบว่า 

 ลูกคา้มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัพึงพอใจ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.52 เมื อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในแต่
ละดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจ โดยลูกคา้มีความพึงพอใจมากที สุดต่อดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉลี ย
เท่ากบั 3.71 รองลงมาคือ ดา้นระบบการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.69 ดา้นบริการมีค่าเฉลี ยเท่ากบั 
3.51 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.50 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั3.49 
ดา้นอตัราค่าบริการมีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.48 และลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเฉยๆในดา้นการส่งเสริม
การตลาด ซึ งมีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.24 เมื อพิจารณาความพึงพอใจของลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในแต่ละดา้นพบวา่ 

 ดา้นบริการ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ เรียง
ตามลาํดบั คือ รายการสินคา้ที สามารถส่งไดเ้มื อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื น เช่น เครื องใชไ้ฟฟ้า 
ยานพาหนะ เครื องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.56    การตรวจสอบสถานะสินคา้ที ส่ง
ดว้ยระบบTrack & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.56    ความถูกตอ้ง
ของหลกัฐานการรับฝากการส่งต่อและการส่งมอบ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.54    การดูแลความปลอดภยัของ
สินคา้ที ส่ง มีค่าเฉลี ยเท่ากบั3.46  และช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.)  มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.45  
ตามลาํดบั         

 ดา้นอตัราค่าบริการ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ เรียง
ตามลาํดบั คือ อตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบับริการที ไดรั้บ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.54   อตัราค่าบริการ
เมื อเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื น มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.48   และการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื อ
เปรียบเทียบกบับริการที ไดรั้บ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.42  ตามลาํดบั         

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึง
พอใจ เรียงตามลาํดบั คือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี ยวกบับริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 
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3.51   และจาํนวนสาขาที รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการมีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.49  
ตามลาํดบั         

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเฉยๆ 
เรียงตามลาํดบั คือ การใชค้าํขวญั “ เรื องของใหญ่ เรื องเล็กที ไปรษณีย ์” เพื อเชิญชวนใหลู้กคา้มาใช้
บริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.36   และการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุ
นิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.11  ตามลาํดบั         

 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ 
เรียงตามลาํดบั คือ ความสุภาพของพนกังาน มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.85  พนกังานมีความกระตือรือร้นที จ
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.84 การมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน มีค่าเฉลี ย
เท่ากบั 3.80 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที และรอบรู้เรื องที ใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ย
เท่ากบั 3.75 ความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.66 และความเพียงพอของ
จาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.40  ตามลาํดบั         
ดา้นระบบการใหบ้ริการ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ เรียง
ตามลาํดบั คือ การจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.77  มีการนาํระบบ
คอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.63 ขั�นตอนในการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.59 
และความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.58 ตามลาํดบั         

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึง
พอใจ เรียงตามลาํดบั คือ ป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.74  ความ
พร้อมของอุปกรณ์และเครื องมือในการใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 
3.54  บรรยากาศ สิ งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที ใหบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.50 ความ
เหมาะสมของทาํเลที ตั�งที ให้บริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.49  นอกนั�นลูกคา้ที มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ในระดบัเฉยๆในดา้นที พกัสาํหรับลูกคา้ที รอรับบริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.39 และจาํนวนที จอดรถ
สาํหรับลูกคา้ที มาใชบ้ริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 3.30  ตามลาํดบั         
 
ตอนที� 3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัแนวโน้มการใช้บริการโลจิสโพสต์ ได้แก่ แนวโน้มการกลบัมาใช้

บริการโลจิสโพสต์และการแนะนําผู้อื�นมาใช้บริการโลจิสโพสต์ พบว่า 
 ลูกคา้มีแนวโนม้โดยรวมอยูใ่นระดบักลบัมาใชบ้ริการอีกและแนะนาํผูอื้ น มีค่าเฉลี ยรวม

เท่ากบั 3.91 และเมื อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นที ลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นการส่ง
สินคา้ทางไปรษณียไ์ทยอีก ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการอีก มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 4.02 และ
ดา้นที ลูกคา้จะแนะนาํผูอื้ นมาใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ลูกคา้มีระดบัแนวโนม้แนะนาํผูอื้ น มีค่าเฉลี ยเท่ากบั 
3.80 
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ตอนที� 4 การวเิคราะห์ข้อมูลเพื�อทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานข้อที�1 ลูกคา้ที มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา
สูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 สมมติฐานข้อที�1.1 ลูกคา้ที มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัในดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่าง
กนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 และที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ตามลาํดบั ซึ งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที ตั�งไว ้

 และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัในดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้น
การส่งเสริมการตลาดและดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการไม่แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 สมมติฐานข้อที� 1.2 ลูกคา้ที มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจดา้นบริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 ซึ ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการ 
ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
ซึ งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 สมมติฐานข้อที� 1.3 ลูกคา้ที มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโล
จิสโพสตใ์นดา้นต่างๆของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ ง
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 

 

 สมมติฐานข้อที� 1.4 ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึงพอใจดา้น
บริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
0.05 ซึ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึงพอใจ
ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้น
ระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 สมมติฐานข้อที� 1.5 ลูกคา้ที มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการที มี
ต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 ซึ ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นบริการ ดา้น
ช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที 
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 สมมติฐานข้อที� 1.6 ลูกคา้ที มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นบริการและอตัรา
ค่าบริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติ 0.01 ซึ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้

 และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะ
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ทางกายภาพที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ซึ งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้
 
 
 

 สมมติฐานข้อที�2 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ
ประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

 สมมติฐานข้อที� 2.1 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก 

 ด้านบริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
บริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.324 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
และเมื อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นรายการสินคา้ที สามารถส่งไดเ้มื อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื น เช่น 
เครื องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ เครื องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการ
ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที ระดบั .01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.317 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
www.thailandpost.com มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.297 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
www.thailandpost.com มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.313 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 ความพึงพอใจดา้นความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการส่งมอบ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.255 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.) มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.153 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านอตัราค่าบริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
อตัราค่าบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั .01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.314 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
และเมื อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอื น มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั .01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.233 แสดงวา่ตวัแปรทั�ง
สองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบับริการที ไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.334 แสดงวา่ตวัแปรทั�ง
สองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบับริการที ไดรั้บ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.162 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านช่องทางให้บริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
อตัราค่าบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
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ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.295 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า และ
เมื อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นจาํนวนสาขาที รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.313 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นดา้นความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี ยวกบับริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.05 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.279 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

การส่งเสริมการตลาดโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.145 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า และ
เมื อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุ
นิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.124 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 
ความพึงพอใจดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื องของใหญ่ เรื องเล็กที ไปรษณีย ์” เพื อเชิญชวนใหลู้กคา้มาใช้
บริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.110 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

บุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.336 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
และเมื อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
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 ความพึงพอใจดา้นความสุภาพของพนกังานมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.289 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที และรอบรู้เรื องที 
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.245 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที จะให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ไดรั้บ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.05 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.321 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้
บริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.298 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 
  ความพึงพอใจดา้นความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.05  
  ความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.339 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

ระบบการใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.334 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
เมื อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นขั�นตอนในการใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 
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0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.327 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่น
ระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.326 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.239 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นมีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบักบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.187 แสดงวา่ตวัแปรทั�ง
สองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
ลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.314 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
เมื อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของทาํเลที ตั�งที ใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.253 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นบรรยากาศ สิ งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที ใหบ้ริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.197 
แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก 
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ไทย อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.276 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื องมือในการใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว 
กรรไกร เป็นตน้มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.249 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นที พกัสาํหรับลูกคา้ที รอรับบริการ มีความสัมพนัธ์กบักบัแนวโนม้การใช้
บริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.329 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นจาํนวนที จอดรถสาํหรับลูกคา้ที มาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.334 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 

 สมมติฐานข้อที� 2.2 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ 

 ด้านบริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
บริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.321 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
เมื อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นรายการสินคา้ที สามารถส่งไดเ้มื อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื น เช่น 
เครื องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ เครื องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการ
ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.424 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
www.thailandpost.com มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
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ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.397 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการตรวจสอบสถานะสินคา้ที ส่ง ดว้ยระบบ Track & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์
www.thailandpost.com มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.303 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการส่งมอบ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.165 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.) มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.313 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ด้านอตัราค่าบริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
อตัราค่าบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.301 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า เมื อ
วเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอื น มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นให้
มาใชบ้ริการ  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.296 แสดงวา่ตวัแปร
ทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบับริการที ไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นให้
มาใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.395 แสดงวา่ตวัแปร
ทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการกาํหนดอตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบับริการที ไดรั้บ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
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การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.243 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านช่องทางให้บริการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

ช่องทางใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.245 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

เมื อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นจาํนวนสาขาที รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.337 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นดา้นความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี ยวกบับริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.172 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.157 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 
เมื อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื อต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุ
นิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.166 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื องของใหญ่ เรื องเล็กที ไปรษณีย ์” เพื อเชิญชวนใหลู้กคา้
มาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.139 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ วา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.296 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 
เมื อวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นความสุภาพของพนกังานมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.264 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที และรอบรู้เรื องที 
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.198 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที จะให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ไดรั้บ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.303 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้
บริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.208 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

  ความพึงพอใจดา้นความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใช้
บริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.05  
  ความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.324 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ด้านระบบการให้บริการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น

ระบบการใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
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บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อีกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 
0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.349 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่น
ระดบัปานกลาง เมื อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นขั�นตอนในการใชบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที 
ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.378 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.351 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.277 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นมีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบักบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นให้
มาใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.194 แสดงวา่ตวัแปร
ทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
ลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.312 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบั
ปานกลาง เมื อวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 

 ความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของทาํเลที ตั�งที ใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การ
ใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.287 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นบรรยากาศ สิ งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที ใหบ้ริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
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การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.184 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใช้
บริการ  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.296 แสดงวา่ตวัแปรทั�ง
สองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื องมือในการใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว 
กรรไกร เป็นตน้ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.251 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ความพึงพอใจดา้นที พกัสาํหรับลูกคา้ที รอรับบริการ มีความสัมพนัธ์กบักบัแนวโนม้การใช้
บริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.330 แสดงวา่ตวัแปรทั�งสอง
สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจดา้นจาํนวนที จอดรถสาํหรับลูกคา้ที มาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใช้
บริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.347 แสดงวา่ตวัแปรทั�ง
สองสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 
 

การอภิปรายผล 

  จากผลการศึกษาวจิยัเรื อง ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสต ์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นสาํคญัมาทาํการอภิปรายผล ซึ งมี
รายละเอียด ดงันี�   

 1. จากผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา่ 
 สมมติฐานข้อที�1 ลูกคา้ที มีขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา

สูงสุด อาชีพและรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 สมมติฐานข้อที�1.1 ลูกคา้ที มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั   
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 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัในดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ
แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉลี ยความพึงพอใจมากกวา่เพศหญิง ซึ ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้ทั�งนี�อาจเป็นเพราะลูกคา้เพศหญิงเป็นเพศที ใหค้วามสาํคญัและใส่ใจใน
รายละเอียดกบับริการที ตนไดรั้บและมีการนาํไปเปรียบเทียบกบัสิ งที ตนเองเคยไดรั้บ จึงมีความคาดหวงั
อยากไดรั้บบริการที ดียิ งขึ�นเรื อยๆ ซึ งต่างจากเพศชายที ไม่ค่อยใหค้วามสาํคญัและใส่ใจในรายละเอียด
ในเรื องต่างๆมากเท่ากบัเพศหญิง จึงทาํให้เพศหญิงมีความพึงพอใจในบริการนอ้ยกวา่เพศชาย ซึ ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุเมธี ภู่หลาํ (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อการรับชาํระเงิน
ทางไปรษณีย ์(PAT AT POST) ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ลูกคา้ที 
มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์(PAT AT POST) ของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั  

 สมมติฐานข้อที� 1.2 ลูกคา้ที มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 
  จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจดา้นบริการที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้ และเมื อทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบวา่ โดยรวมแลว้ 
ลูกคา้ที มีอายตุ ํ ากวา่ 31 ปี มีความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสตม์ากที สุดเมื อเทียบกบัลูกคา้
กลุ่มอื นที มีอายมุากกวา่ อาจจะเนื องจาก ผูที้ มีอายนุอ้ยยงัไม่มีประสบการณ์มาก ขาดการไตร่ตรองที 
รอบคอบ  ซึ งต่างจากผูที้ มีอายมุากกวา่ยอ่มผา่นประสบการณ์ในการใชบ้ริการต่างๆมามากกวา่ จึงทาํให้
เกิดการเปรียบเทียบและมีความคาดหวงับริการที ตนเองจะไดรั้บที สูงกวา่เมื อเทียบกบัผูที้ มีอายนุอ้ยกวา่  
สอดคลอ้งกบั อาชิล คิลลาร์ด (Archille Quillard) กล่าววา่อาย ุ(Age) เป็นปัจจยัที ทาํให้คนมีความ
แตกต่างกนัในเรื องของความคิดและพฤติกรรมคนที อายนุอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์
และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนที อายมุากในขณะคนที อายมุากมกัจะมีความคิดที อนุรักษนิ์ยม ยดึถือการ
ปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนที มีอายนุอ้ย เนื องมาจากผา่นประสบการณ์ชีวติที แตกต่าง
กนั ซึ งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุเมธี ภู่หลาํ (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อการรับ
ชาํระเงินทางไปรษณีย ์(PAT AT POST) ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
ลูกคา้ที มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์(PAT AT POST) ของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั 

 สมมติฐานข้อที� 1.3 ลูกคา้ที มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 
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  จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตใ์นดา้นต่างๆของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไม่แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติ 0.05 ซึ งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้อาจเนื องมาจากบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ใหบ้ริการโลจิสโพสตโ์ดยมิไดมี้การแบ่งแยกหรือวางกลุ่มเป้าหมายหลกัเพื อตอบสนองลูกคา้ที มี
สถานภาพกลุ่มใดกลุ่มหนึ งเท่านั�น ซึ งลูกคา้ที มาใชบ้ริการทุกคนไม่วา่จะมีสถานภาพใดก็ตามจะไดรั้บ
การใหบ้ริการในทุกดา้นในมาตรฐานเดียวกนั ดงันั�นปัจจยัดา้นสถานภาพจึงไม่มีผลต่อการใชบ้ริการ ซึ ง
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ เจริญ แกว้พรรณา (2542) ไดศึ้กษา ปัจจยัที มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ PAY AT POST ของที ทาํการไปรษณียห์ลกัสี  พบวา่ สถานภาพสมรส ไม่มีผลต่อความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการ PAY AT POST ของที ทาํการไปรษณียห์ลกัสี  

 สมมติฐานข้อที� 1.4 ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึงพอใจ
ดา้นบริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติ 0.05 ซึ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้โดยลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดตํ ากวา่ปริญญาตรีมี
ค่าเฉลี ยความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญา
ตรี อาจเนื องมาจากลูกคา้ที ระดบัการศึกษาสูงจะมีการประเมินทางเลือก ศึกษาขอ้มูลจากหลายแหล่งและ
มีการวเิคราะห์ถึงความคุม้ค่ากบับริการที ตนเองไดใ้ชบ้ริการ เพื อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ตนเองมากที สุดหรืออาจเป็นเพราะบุคคลที ยิ งมีการศึกษาสูงยอ่มมีความคาดหวงัที สูงขึ�น จึงทาํใหรู้้สึก
พึงพอใจในบริการนอ้ยกวา่ลูกคา้ที มีการศึกษาในระดบัที ต ํ ากวา่ ซึ งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ยรรยง 
เหล่าตระกลูงาม (2546) ไดท้าํการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทาง
อากาศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) พบวา่ ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 สมมติฐานข้อที� 1.5 ลูกคา้ที มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นอตัรา
ค่าบริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที ระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติ 0.05 ซึ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้และเมื อทาํการทดสอบวิเคราะห์ค่าความแตกต่างเป็นรายคู่ 
พบวา่ โดยรวมแลว้ ลูกคา้ที มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการ
ของบริการโลจิสโพสตม์ากที สุด ทั�งนี�อาจเนื องมาจากอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดัอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าบริการไม่สูงจนเกินไป มีความเหมาะสมกบัรายไดข้อง
ลูกคา้ที มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจมีการบริการที 
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คลา้ยคลึงกนั เพราะบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัเป็นหน่วยงานของรัฐวสิาหกิจ จึงทาํให้ลูกคา้ที มีอาชีพ
ขา้ราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจมีความเขา้ใจในอตัราค่าบริการไดดี้กวา่อาชีพอื น  ซึ งสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าววา่อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็น
และความตอ้งการสินคา้และบริการที แตกต่างกนัซึ งนกัการตลาดจะตอ้งศึกษาวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการ
ของบริษทั มีบุคคลในอาชีพไหนสนใจแลทาํกิจกรรมทางการตลาดใหส้นองต่อความตอ้งการของบุคคล
ในอาชีพนั�นๆ ซึ งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุเมธี ภู่หลาํ (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อ
การรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์(PAT AT POST) ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ลูกคา้ที มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์(PAT AT POST) 
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั  

 สมมติฐานข้อที� 1.6 ลูกคา้ที มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิส
โพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ที มีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจดา้น
บริการและดา้นอตัราค่าบริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แตกต่างกนั ที 
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 ซึ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที ตั�งไว ้และเมื อทาํการทดสอบวเิคราะห์ค่า
ความแตกต่างเป็นรายคู่ พบวา่ โดยรวมแลว้ลูกคา้ที มีรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป มีความพึงพอใจ
ดา้นบริการและดา้นอตัราค่าบริการมากที สุด เนื องมาจากลูกคา้ที รายไดสู้งกวา่จะมีความสามารถและ
กาํลงัในการใชจ่้ายมากกวา่ลูกคา้ที มีรายไดน้อ้ย จึงทาํใหลู้กคา้ที มีรายไดสู้งมกัจะไม่ใหค้วามสาํคญัใน
บริการและอตัราค่าบริการเท่าไหร่นกั ตรงขา้มกบัลูกคา้ที มีรายไดน้อ้ยจะมีความคาดหวงัสูงวา่ จะไดรั้บ
การบริการที คุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายที ตนเองไดเ้สียไป  ดงันั�นความพึงพอใจของลูกคา้จึงมีความแตกต่างกนั 
ซึ งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธีระ เยน็ประสิทธิl  (2547) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ : กรณีศึกษาบริษทั เบอร์ลี ยคุเกอร์โลจิสติกส์ จาํกดั (มหาชน) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที มีรายไดเ้ฉลี ยต่อ
เดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ : กรณีศึกษาบริษทั เบอร์ลี ยคุเกอร์โลจิ
สติกส์ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 สมมติฐานข้อที� 2  ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ
ประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั พบวา่ 

 สมมติฐานข้อที� 2.1 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก พบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นบริการ 
ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี
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ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2000) กล่าววา่ เมื อผลิตภณัฑมี์คุณสมบติั
ตรงตามความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจและมีแนวโนม้ที จะซื�อซํ� า 

 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นช่องทางใหบ้ริการและดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า ซึ งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ (2546) กล่าววา่ ถา้ผูซื้�อหรือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจภายหลงัการซื�อสินคา้หรือรับบริการ จะทาํ
ใหเ้กิดการซื�อซํ� าหรือรับบริการซํ� าอีกตามระดบัความพึงพอใจของตนเอง 

 สมมติฐานข้อที� 2.2 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ พบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น
บริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการ
ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ ง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  ศิริวรรณ เสรรีรัตน์และคณะ (2541)  กล่าววา่ ความพึงพอใจภายหลงัการซื�อ 
เป็นระดบัความพึงพอใจหลงัจากการซื�อหรือรับบริการไปแลว้ เช่น พึงพอใจอยา่งมาก รู้สึกเฉยๆหรือ
รู้สึกไม่พอใจ ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกพอใจเป็นอยา่งยิ ง เมื อผลิตภณัฑห์รือบริการนั�นตรงตาม
ความคาดหวงั ซึ งมีผลใหผู้บ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการกลบัมาซื�อผลิตภณัฑห์รือบริการนั�นอีกครั� ง หรือบอก
ต่อผูอื้ นตามความพอใจและไม่พอใจของตนที มีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการนั�น 

 ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นช่องทาง
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใช้
บริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า ซึ ง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ    ศิริวรรณ เสรรีรัตน์และคณะ (2541)  กล่าววา่ ความพึงพอใจภายหลงัการซื�อ 
เป็นระดบัความพึงพอใจหลงัจากการซื�อหรือรับบริการไปแลว้ เช่น พึงพอใจอยา่งมาก รู้สึกเฉยๆหรือ
รู้สึกไม่พอใจ ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกพอใจเป็นอยา่งยิ ง เมื อผลิตภณัฑห์รือบริการนั�นตรงตาม
ความคาดหวงั ซึ งมีผลใหผู้บ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการกลบัมาซื�อผลิตภณัฑห์รือบริการนั�นอีกครั� ง หรือบอก
ต่อผูอื้ นตามระดบัความพอใจและไม่พอใจของตนที มีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการนั�น 
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ข้อเสนอแนะที�ได้จากการวจัิย 
 จากการศึกษาเรื อง ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสต ์ของ

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี�  
 1.จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่  
         1.1 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรใหค้วามสาํคญัในรายละเอียดและเพิ ม

ประสิทธิภาพทั�งในดา้นระบบการใหบ้ริการใหมี้ความสะดวกรวดเร็วขึ�นและดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ควรจดัสถานที ใหบ้ริการใหมี้ความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อยและหาสิ งอาํนวยความสะดวกใหพ้ร้อม
และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เพื อใหต้รงต่อความตอ้งการและลกัษณะนิสัยของลูกคา้เพศหญิงมากขึ�น 
เนื องจากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้เพศชายมีค่าเฉลี ยความพึงพอใจในดา้นระบบการ
ใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพมากกวา่เพศหญิง ทั�งนี�อาจเป็นเพราะลูกคา้เพศหญิงเป็นเพศที ให้
ความสาํคญัและใส่ใจในรายละเอียดกบับริการที ตนไดรั้บและมีการนาํไปเปรียบเทียบกบัสิ งที ตนเองเคย
ไดรั้บ จึงมีความคาดหวงัอยากไดรั้บบริการที ดียิ งขึ�นเรื อยๆ ซึ งต่างจากเพศชายที ไม่ค่อยใหค้วามสาํคญั
และใส่ใจในรายละเอียดในเรื องต่างๆมากเท่ากบัเพศหญิง จึงทาํใหเ้พศหญิงมีความพึงพอใจในบริการ
นอ้ยกวา่เพศชาย  

        1.2 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรใชป้ระโยชน์จากผลการวจิยัครั� งนี� เพื อทาํ
การตลาดแบบเจาะกลุ่มเป้าหมายลูกคา้ที มีอายตุ ํ ากวา่ 31 ปี เพื อรักษาฐานลูกคา้กลุ่มอายกุลุ่มนี� ใหม้าก
ที สุด โดยการวางแผนกาํหนดกลยทุธ์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นต่างๆใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มอายกุลุ่มนี�  เนื องจากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ที มีอายตุ ํ ากวา่ 31 ปี มี
ความพึงพอใจดา้นบริการของบริการโลจิสโพสตม์ากที สุดเมื อเทียบกบัลูกคา้กลุ่มอายอืุ น ทั�งนี� เนื องจาก 
ผูที้ มีอายนุอ้ยยงัไม่มีประสบการณ์มาก ขาดการไตร่ตรองที รอบคอบ  ซึ งต่างจากผูที้ มีอายมุากกวา่ยอ่ม
ผา่นประสบการณ์ในการใชบ้ริการต่างๆมามากกวา่ จึงทาํใหเ้กิดการเปรียบเทียบและมีความคาดหวงั
บริการที ตนเองจะไดรั้บที สูงกวา่เมื อเทียบกบัผูที้ มีอายนุอ้ยกวา่   

        1.3 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จึงควรตอ้งเนน้ทาํการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์เพิ อ
สร้างความรู้ความเขา้ใจเกี ยวกบับริการโลจิสโพสตเ์พิ มขึ�น โดยเนน้ทาํการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ที 
ลูกคา้กลุ่มที มีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรีใหม้ากขึ�นกวา่เดิม เนื องจาก
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดตํ ากวา่ปริญญาตรีมีค่าเฉลี ยความพึง
พอใจดา้นบริการมากกวา่ลูกคา้ที มีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี อาจ
เนื องมาจากลูกคา้ที ระดบัการศึกษาสูงจะมีการประเมินทางเลือก ศึกษาขอ้มูลจากหลายแหล่งและมีการ
วเิคราะห์ถึงความคุม้ค่ากบับริการที ตนเองไดใ้ชบ้ริการ เพื อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของตนเอง
มากที สุดหรืออาจเป็นเพราะบุคคลที ยิ งมีการศึกษาสูงยอ่มมีความคาดหวงัที สูงขึ�น จึงทาํใหรู้้สึกพึงพอใจ
ในบริการนอ้ยกวา่ลูกคา้ที มีการศึกษาในระดบัที ต ํ ากวา่  
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        1.4 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรตั�งอตัราค่าบริการโดยคาํนึงถึงความเหมาะสมกบั
บริการที ลูกคา้จะไดรั้บและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ที มีรายไดข้องทุกกล่มอาชีพ เพื อให้
ลูกคา้ทุกกลุ่มอาชีพมีความรู้สึกวา่สิ งที ไดรั้บจากบริการนั�น มีความคุม้ค่ากบัเงินที เสียไป เนื องจากผล
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ที มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจดา้นอตัรา
ค่าบริการของบริการโลจิสโพสตม์ากที สุดทั�งนี�อาจเนื องมาจากอตัราค่าบริการของบริการโลจิสโพสต์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าบริการไม่สูงจนเกินไป มีความเหมาะสมกบั
รายไดข้องลูกคา้ที มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจมี
การบริการที คลา้ยคลึงกนั เพราะบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัเป็นหน่วยงานของรัฐวสิาหกิจ จึงทาํให้
ลูกคา้ที มีอาชีพขา้ราชการและพนกังานรัฐวสิาหกิจมีความเขา้ใจในอตัราค่าบริการไดดี้กวา่อาชีพอื น  ซึ ง
อาชีพที มีรายไดแ้ตกต่างกนัยอ่มทาํใหลู้กคา้แต่ละอาชีพความตอ้งการในบริการที แตกต่างกนั  

          1.5 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรมีการพิจารณาการกาํหนดนโยบายในการตั�ง
อตัราค่าบริการใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ทุกระดบัรายได ้หรือมีการสาํรวจ
ความตอ้งการของลูกคา้ที มาใชบ้ริการวา่อตัราค่าบริการที ใชอ้ยูใ่นปัจจุบนันี� มีความเหมาะสมหรือตรง
กบัความตอ้งการหรือไม่ เนื องจากปัจจยัแวดลอ้มต่างๆ เช่น สภาพเศรษฐกิจ ค่าครองชีพ เป็นตน้ มีการ
เปลี ยนแปลงอยูต่ลอด เพื อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ในทุกระดบัรายได ้เนื องจากผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ที มีรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป มีความพึงพอใจดา้นบริการและ
ดา้นอตัราค่าบริการมากที สุดเมื อเทียบกบัลูกคา้ที รายไดต่้อเดือนที นอ้ยกวา่ เนื องมาจากลูกคา้ที รายไดสู้ง
กวา่จะมีความสามารถและกาํลงัในการใชจ่้ายมากกวา่ลูกคา้ที มีรายไดน้อ้ย จึงทาํใหลู้กคา้ที มีรายไดสู้ง
มกัจะไม่ใหค้วามสาํคญัในบริการและอตัราค่าบริการเท่าไหร่นกั ตรงขา้มกบัลูกคา้ที มีรายไดน้อ้ยจะมี
ความคาดหวงัสูงวา่ จะไดรั้บการบริการที คุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายที ตนเองไดเ้สียไป   

 2. จากการศึกษาความพึงพอใจที มีต่อบริการโลจิสโพสต ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ใน
ดา้นต่างๆ พบวา่ 

 ดา้นบริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรรักษามาตรฐานดา้นบริการที ดีอยูแ่ลว้ใหดี้ต่อไป
และควรตอ้งพฒันาดา้นบริการใหม่ๆ เช่น มีการเพิ มรายการสินคา้ที สามารถส่งไดใ้หค้รอบคลุมมาก
ยิ งขึ�นเพื อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ที มาใช้
บริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจดา้นบริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจ ทั�งในดา้นรายการสินคา้ที สามารถ
ส่งไดเ้มื อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื น เช่น เครื องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ เครื องเรือน/เฟอร์นิเจอร์ ดา้นการ
ตรวจสอบสถานะสินคา้ที ส่งดว้ยระบบTrack & Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com  ดา้น
ความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝากการส่งต่อและการส่งมอบ ดา้นการดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที 
ส่ง และในดา้นช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.)  
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 ดา้นอตัราค่าบริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรรักษามาตรฐานในดา้นอตัราค่าบริการที ดี
อยูเ่ดิมไว ้ แต่ควรมีการสาํรวจความตอ้งการของลูกคา้ที มาใชบ้ริการวา่อตัราค่าบริการที ใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั
นี� มีความเหมาะสมกบับริการที ไดรั้บหรือไม่ เนื องจากปัจจยัแวดลอ้มต่างๆ เช่น สภาพเศรษฐกิจ ค่าครอง
ชีพ เป็นตน้ มีการเปลี ยนแปลงอยูต่ลอด จึงควรทาํการสาํรวจเพื อที จะไดน้าํมากาํหนดนโยบายการตั�ง
อตัราค่าบริการใหเ้กิดความเหมาะสมและคุม้ค่าแก่ลูกคา้มากที สุด เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ที มา
ใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าบริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจ ทั�งในดา้นอตัราค่าบริการ
เมื อเปรียบเทียบกบับริการที ไดรั้บ ดา้นอตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื น และการ
กาํหนดอตัราค่าบริการเมื อเปรียบเทียบกบับริการที ไดรั้บ  

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรรักษามาตรฐานในดา้นช่องทาง
ใหบ้ริการที ดีอยูแ่ลว้ใหค้งเดิมไว ้แต่ควรมีการเพิ มจาํนวนสาขาที รับบริการโลจิสโพสตใ์หม้ากขึ�น เช่น 
การขยายพื�นที ใหบ้ริการไปยงัสถานที ราชการและหา้งสรรพสินคา้ เพื อเป็นการอาํนวยความสะดวกแก่
ลูกคา้มากยิ งขึ�น  เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจดา้น
ช่องทางใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจ ทั�งในดา้นความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี ยวกบั
บริการ และจาํนวนสาขาที รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ   

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรทาํการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
เกี ยวกบับริการโลจิสโพสตผ์า่นสื อต่างๆใหม้ากขึ�น เพราะจะไดช่้วยใหลู้กคา้ที มาใชบ้ริการมีความรู้และ
เขา้ใจรายละเอียดของบริการมากขึ�นดว้ย เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์
ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัเฉยๆ ทั�งในดา้นการใชค้าํขวญั “ เรื องของใหญ่ 
เรื องเล็กที ไปรษณีย ์” เพื อเชิญชวนใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ และการรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื อ
ต่างๆ ไดแ้ก่ โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั  

 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรรักษามาตรฐานในการใหบ้ริการของ
พนกังานและมีการพฒันาการใหบ้ริการใหดี้ยิ งขึ�น โดยมีการจดัฝึกอบรมทกัษะในการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเนื อง เพื อเพิ มความสามารถในการใหบ้ริการและปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ งขึ�น และ
จากขอ้เสนอแนะเพิ มเติมจากลูกคา้บางท่านที วา่ จาํนวนพนกังานไม่เพียงพอในช่วงเวลาเร่งด่วนหรือ
ช่วงเวลาพกัเที ยง จึงควรจดัหาพนกังานเขา้มาเสริมเพื อให้บริการไดอ้ยา่งทั วถึง เนื องจากผลการวจิยั 
พบวา่ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจ ทั�ง
ในดา้นความสุภาพของพนกังาน ดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นที จะใหบ้ริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้ 
ดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน ดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที และ
รอบรู้เรื องที ใหบ้ริการ  ดา้นความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน และความเพียงพอของจาํนวน
พนกังานในแต่ละสาขาต่อการใหบ้ริการ  
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 ดา้นระบบการใหบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรรักษามาตรฐานดา้นระบบการ
ใหบ้ริการที ดีอยา่งเดิมไว ้แต่ควรแยกออกเป็นแผนกบริการโลจิสโพสต ์เพื อเพิ มความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบ้ริการมากยิ งขึ�น เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจ
ดา้นระบบการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจ ทั�งในดา้นการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ ดา้นมี
การนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ ดา้นขั�นตอนในการใชบ้ริการ และดา้นความสะดวก
รวดเร็วในการใหบ้ริการ  

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรรักษาขอ้ดีในส่วนนี�ไว ้แต่ควรมีการ
ปรับปรุงและพฒันาบรรยากาศและสิ งแวดลอ้มสถานที ใหบ้ริการใหส้ะอาดและมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยอยา่งสมํ าเสมอ เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ที มาใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัพึงพอใจ ทั�งในดา้นป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ  
ดา้นความพร้อมของอุปกรณ์และเครื องมือในการใหบ้ริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้ ดา้น
บรรยากาศ สิ งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที ใหบ้ริการ และดา้นความเหมาะสมของทาํเลที ตั�งที 
ใหบ้ริการ  

 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรเพิ มจาํนวนที นั งพกัสาํหรับรอรับบริการและปรับปรุงดา้น
สถานที จอดรถ โดยขยายสถานที จอดรถเพิ มมากขึ�น และควรแยกที จอดรถสาํหรับพนกังานและลูกคา้ให้
เป็นสัดส่วน เพื อรองรับจาํนวนลูกคา้ที มาใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ที มา
ใชบ้ริการโลจิสโพสตมี์ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัเฉยๆ ทั�งในดา้นที พกัสาํหรับ
ลูกคา้ที รอรับบริการ และจาํนวนที จอดรถสาํหรับลูกคา้ที มาใชบ้ริการ   

 3. จากการศึกษาเรื องความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นต่างๆ มี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ น พบวา่  

 ดา้นบริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรพฒันาและปรับปรุงดา้นบริการโดยเพิ มรายการ
สินคา้ส่งมากยิ งขึ�น เนน้ความปลอดภยัและความถูกตอ้งหลกัฐานสินคา้ที ส่ง เพื อใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งมากที สุด ซึ งจะส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใช้
บริการ เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบริการ
โดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นให้มาใชบ้ริการกนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่น
ระดบัปานกลาง  

 ดา้นอตัราค่าบริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรกาํหนดนโยบายการตั�งอตัราค่าบริการที 
เหมาะสมและคาํนึงถึงลูกคา้เป็นหลกั เพื อใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมากที สุด ซึ งจะส่งผล
ต่อการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ความพึง
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พอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นอตัราค่าบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้
การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกกนั
ในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลางและความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
อตัราค่าบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการกนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า  

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรเพิ มจาํนวนสาขาที ใหบ้ริการโดย
ขยายไปยงัพื�นที ส่วนราชการหรือหา้งสรรพสินคา้ใหม้ากขึ�น เพื อเพิ มช่องทางการใหบ้ริการที เขา้ถึงและ
สะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการมากขึ�น ซึ งจะทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจมากขึ�น อนัจะส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการมากขึ�นตามไปดว้ย เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ความพึง
พอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการกนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรมีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์
เกี ยวกบับริการโลจิสโพสตผ์า่นสื อต่างๆ จะไดช่้วยใหลู้กคา้ที มาใชบ้ริการมีความรู้และเขา้ใจรายละเอียด
ของบริการในเวลามาใชบ้ริการจะไดเ้กิดความสะดวกรวดเร็วมากขึ�นดว้ย เพื อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจ
สูงสุดหลงัการใชบ้ริการแลว้ ซึ งจะส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการ
มากขึ�น เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการกนัใน
ทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า 

 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรจดัฝึกอบรมพฒันาศกัยภาพในการ
ใหบ้ริการใหก้บัพนกังาน รวมทั�งควรมีการคดัเลือกบุคลากรใหมี้ความเหมาะสมกบังานและมีใจรักใน
การบริการอยา่งแทจ้ริงได ้เมื อผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการที ตรงตามความคาดหวงั ก็จะเกิดความพึง
พอใจและมีแนวโนม้ที จะกลบัมาใชบ้ริการในครั� งต่อไป รวมทั�งเกิดการบอกต่อในแง่ดีกบับุคคลอื นให้
มาใชบ้ริการ เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการกนัใน
ทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลางและความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการกนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัตํ า  
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 ดา้นระบบการใหบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรมีการพฒันาดา้นขั�นตอนและ
กระบวนการในการใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยั สะดวกในการใชบ้ริการและสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว  เพื อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจสูงสุด เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นระบบการใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการ
ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํ
ผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการกนัในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรมีการปรับปรุงและพฒันาสถานที 
ใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพใหดู้ดี สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยอยูเ่สมอ และมีสิ งอาํนวย
ความสะดวก เช่น อุปกรณ์และเครื องมือในการใหบ้ริการ ที นั งรอ ที จอดรถ ไวบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่ง
เพียงพอ เพื อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจซึ งจะส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นให้
มาใชบ้ริการ เนื องจากผลการวจิยั พบวา่ ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
ลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์อง
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกและการแนะนาํผูอื้ นใหม้าใชบ้ริการกนัใน
ทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั+งต่อไป 

   สาํหรับการวจิยัครั� งต่อไป ควรศึกษาเพิ มเติมดงันี�  
 1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ที มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั กบัผูใ้หบ้ริการรายอื นๆ ที เป็นธุรกิจประเภทเดียวกนั เพื อจะไดท้ราบถึงขอ้แตกต่าง
และทราบจุดแขง็จุดอ่อน และนาํผลที ไดด้งักล่าวมาประยกุตใ์ชใ้นการพฒันากลยทุธ์ทางการแข่งขนัทาง
ธุรกิจและปรับปรุงพฒันาประสิทธิภาพในการใหบ้ริการเพื อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้
มากยิ งขึ�น 

 2. ควรทาํการศึกษาโดยใชว้ธีิวจิยัเชิงคุณภาพ เก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในเรื อง
ของทศันคติ ความพึงพอใจ การรับรู้ในบริการและแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ที มีต่อ
บริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ซึ งจะทาํใหไ้ดข้อ้มูลในการศึกษาที กวา้งขึ�น เพื อจะ
เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมาก
ที สุด 
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แบบสอบถามเพื�อการวจัิย 

เรื�อง ความพงึพอใจและแนวโน้มการใช้บริการที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
คําชี.แจง 
           แบบสอบถามฉบบันี�จดัทาํขึ�นเพื�อเป็นส่วนประกอบในการทาํสารนิพนธ์ของนางสาวสุธิดา   
ทองเดช นกัศึกษาปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อการศึกษา เรื�อง “ ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการที�มีต่อบริการโล
จิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ” 
           จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริงดว้ยตวัของท่าน
เองการตอบแบบสอบถามนี�ใชเ้พื�อการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบจากการตอบ
แบบสอบถามแต่ประการใด 
 ผู้วจัิยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ที�กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 
…………………………………………………………………………………………………………
แบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
 
ส่วนที� 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที� 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อบริการโลจิสโพสตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ส่วนที� 3 แนวโนม้การใชบ้ริการ 
คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 

โปรดทาํเครื�องหมาย / ลงในขอ้ความที�ตรงกบัขอ้ความเป็นจริงของท่านมากที�สุด 
ส่วนที� 1 : ลกัษณะส่วนบุคคล 

1.เพศ 
      (     ) ชาย          (     ) หญิง    
2.อาย ุ
      (     ) ตํ�ากวา่ 21 ปี                  (     ) 21-30 ปี 
      (     ) 31-40 ปี                        (     ) 41 ปีขึ�นไป 
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3.สถานภาพ 
      (     ) โสด 
      (     ) สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
      (     ) หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
 
4.ระดบัการศึกษาสูงสุด 
      (     ) ตํ�ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
       (     ) ระดบัปริญญาตรี 
       (     ) สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 
5.อาชีพ 
       (     ) นกัเรียน/นกัศึกษา 
       (     ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
       (     ) พนกังานบริษทัเอกชน 
       (     ) ธุรกิจส่วนตวั 
       (     ) อื�นๆ โปรดระบุ ...................... 
6.รายไดต่้อเดือน 
       (     ) ตํ�ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท        (     ) 10,001-20,000 บาท 
       (     ) 20,001-30,000 บาท                         (     ) 30,001 บาทขึ�นไป 
7.ท่านเคยใชบ้ริการโลจิสโพสตส่์งสินคา้ประเภทใดบา้ง 
       (     ) ประเภทเครื�องใชไ้ฟฟ้า                   (     ) ประเภทยานพาหนะ 
      (      ) ประเภทเฟอร์นิเจอร์                        (     ) ประเภทเบด็เตล็ด 
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ส่วนที� 2 ความพงึพอใจของลูกค้าที�มีต่อบริการโลจิสโพสต์ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์

ระดบัความพึงพอใจ 
พอใจ 

อยา่งมาก 
(5) 

พอใจ 
 

(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่พอใจ 
 

(2) 

ไม่พอใจ
อยา่งมาก 

(1) 
ดา้นบริการ      
1.รายการสินคา้ที�สามารถส่งไดเ้มื�อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการ
รายอื�น เช่น เครื�องใชไ้ฟฟ้า ยานพาหนะ เครื�องเรือน/
เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้  

     

2.การตรวจสอบสถานะสินคา้ที�ส่ง ดว้ยระบบ Track & 
Trace ผา่นเวบ็ไซต ์www.thailandpost.com 

     

3.การดูแลความปลอดภยัของสินคา้ที�ส่ง      
4.ความถูกตอ้งของหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและ
การส่งมอบ 

     

5.ช่วงเวลาเปิดใหบ้ริการ (08.30-16.30 น.)      
ดา้นอตัราค่าบริการ      
1.อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื�น      
2.อตัราค่าบริการเมื�อเปรียบทียบกบับริการที�ไดรั้บ      
3.การกาํหนดอตัราค่าบริการเมื�อเปรียบทียบกบับริการที�
ไดรั้บ 

     

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ      
1.จาํนวนสาขาที�รับบริการโลจิสโพสตเ์พียงพอต่อการใช้
บริการ 

     

2.ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี�ยวกบั
บริการ 
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ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์

ระดบัความพึงพอใจ 
พอใจ 

อยา่งมาก 
(5) 

พอใจ 
 

(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่พอใจ 
 

(2) 

ไม่พอใจ
อยา่งมาก 

(1) 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด      
1.การรับทราบและเขา้ใจบริการโดยผา่นสื�อต่างๆ ไดแ้ก่ 
โทรทศัน์ วทิย ุนิตยสาร อินเทอร์เน็ต แผน่พบั 

     

2.การใชค้าํขวญั “ เรื�องของใหญ่ เรื�องเล็กที�ไปรษณีย ์” 
เพื�อเชิญชวนใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ 

     

ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ      
1.ความสุภาพของพนกังาน      
2.พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�
และรอบรู้เรื�องที�ใหบ้ริการ 

     

3.พนกังานมีความกระตือรือร้นที�จะใหบ้ริการและ
แกปั้ญหาแก่ลูกคา้ 

     

4.การมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน      
5.ความเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน      
6.ความเพียงพอของจาํนวนพนกังานในแต่ละสาขาต่อ
การใหบ้ริการ 

     

ดา้นระบบการใหบ้ริการ      
1.ขั�นตอนในการใชบ้ริการ      
2.ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
3.การจดัลาํดบั ก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ      
4.มีการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยใหบ้ริการ      
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ      
1.ความเหมาะสมของทาํเลที�ตั�งที�ใหบ้ริการ      
2.บรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มและความสะอาดของสถานที�
ใหบ้ริการ 

     

3.ป้ายอธิบายบริการและขั�นตอนการใหบ้ริการ      
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ส่วนที� 3 แนวโน้มการใช้บริการโลจิสโพสต์  

 
1.ท่านคิดวา่ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นการส่งสินคา้ทางไปรษณียไ์ทยอีกหรือไม่ 
 กลบัมาใชบ้ริการอยา่งแน่นอน        ____ : ____ : ____ : ____ : ____        ไม่กลบัมาใชบ้ริการอยา่ง
แน่นอน 
                                                             5        4         3        2        1 
2.ท่านจะแนะนาํผูอื้�นมาใชบ้ริการโลจิสโพสตห์รือไม่ 
    แนะนาํอยา่งแน่นอน          ____ : ____ : ____ : ____ : ____               ไม่แนะนาํอยา่งแน่นอน 
                                                  5        4        3         2        1 
ข้อเสนอแนะเพิ�มเติม : 
.…………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………. 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อบริการโลจิสโพสต ์

ระดบัความพึงพอใจ 
พอใจ 

อยา่งมาก 
(5) 

พอใจ 
 

(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่พอใจ 
 

(2) 

ไม่พอใจ
อยา่งมาก 

(1) 
4.ความพร้อมของอุปกรณ์และเครื�องมือในการใหบ้ริการ 
เช่น ปากกา กาว กรรไกร เป็นตน้ 

     

5.ที�พกัสาํหรับลูกคา้ที�รอรับบริการ      
6.จาํนวนที�จอดรถสาํหรับลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ      
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ภาคผนวก ข 
รายนามผู้เชี�ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื�องมือวจัิย 
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รายนามผู้เชี�ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื�องมอืวจิัย 
 
 
1. รองศาสตราจารยสุ์พาดา สิริกุตตา   ประธานกรรมการบริหาร 
        หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ 
        คณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
2. อาจารย ์ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล    อาจารยป์ระจาํภาควชิาบริหารธุรกิจ  
        หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
        คณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ค 

หนังสือขอความอนุเคราะห์เพื�อการวจัิย 
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ประวตัย่ิอผู้ทําวจิยั 
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